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Maret Surakarta. April 2010. 
 
PT. Pos Indonesia merupakan BUMN yang bergerak dalam bidang jasa 
pelayanan lalu lintas berita, uang, barang dengan memiliki jaringan pelayanan 
terbesar dan tersebar di seluruh pelosok tanah air. Keberhasilan dan kelangsungan 
hidup perusahaan ini sangat tergantung pada sejauh mana para pegawai dapat 
memberikan pelayanan dalam kualitas yang sesuai dengan harapan dan keinginan 
para pengguna jasa. Dalam menghadapi tuntutan masyarakat akan peningkatan 
pelayanan baik kualitas maupun kuantitasnya dan untuk tetap bertahan maka 
setiap kator di usahakan untuk tidak berbuat salah yang menyebabkan 
keterlambatan pengiriman pos, karena pengguna jasa tidak akan menerima alasan 
keterlambatan karena alasan kantor. Untuk itu dalam membentuk suatu pelayanan 
secara utuh dan berkualitas, maka dibutuhkan kinerja yang baik. Penelitian ini 
bertujuan untuk (1) mengetahui kinerja PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen; (2) 
hambatan-hambatan apa yang ditemukan dalam kinerja PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen; (3) Upaya-upaya yang dilakukan dalam mencapai kinerja PT. 
Pos Kabupaten Sragen. 
Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Dalam penelitian ini 
kinerja PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen dapat dilihat dari yaitu produktivitas 
dan kualitas pelayanan yang meliputi Tangibles (bukti langsung), Realiablity 
(kehandalan), Responsivenees (daya tanggap). Sumber data dalam penelitian ini 
adalah adalah meliputi meliputi sumber data primer yang meliputi pegawai, 
pengguna jasa yang ditentukan dengan menggunakan teknik purposive sampling 
dan data  sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 
observasi dan dokumentasi. Untuk menjamin validitas data maka digunakan cara 
triangulasi data. Sedangkan tekning analisis data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah model analisis interaktif. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen adalah termasuk dalam katagori baik hal ini ditunjukan oleh kriteria 
berikut (1) Produktivitas yang dicapai oleh PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
dalam hal pencapaian target rencana produksi masih perlu ditingkatkan hal ini 
terjadi karen belum mencapai target; (2) Kualitas pelayanan di PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen sudah dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat 
pengguna jasanya yang ditunjukkan dengan tersedianya sarana dan prasarana 
yang dapat mendukung pemberian pelayanan serta kemampuan yang dimiliki oleh 
para pegawai; (3) Hambatan kinerja PT. Pos Inonesia Kabupaten Sragen meliputi 
Sumber Daya Manusia (SDM), sarana kerja, sikap dan mental karyawan yang 
menurun, adanya sarana yang baru mengalami kerusakan; (4) Upaya yang 
dilakukan dalam mencapai kinerja PT. Pos Kabupaten Sragen meliputi 
mencanangkan program AKSI, meningkatkan kalitas SDM, dan mengadakan 
penyuluhan kepada masyarakat, menambah sarana kerja terutama sarana 
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PT. Pos Indonesia is a state-owned companies engaged in traffic news 
services, money, goods with the largest service network spread across the entire 
country. The success and viability of this company is very dependent on the extent 
to which employees can provide quality service in line with expectations and 
desires of service users. In the face of public demands for increased quality and 
quantity of service and to remain so every kator in try not to make mistakes that 
cause delays in postal delivery, because the service user will not receive a reason 
for the delay for reasons of office. For that to form an intact and good quality 
service, we need a good performance. This study aims to determine the 
performance of PT. Pos Indonesia Sragen. 
This study is a qualitative descriptive study. In this study the performance of 
PT. Pos Indonesia Sragen Regency can be seen from the productivity and quality 
of services that include Tangibles (direct evidence), Realiablity (reliability), 
Responsivenees (responsiveness). Data collection techniques used were interview 
techniques, observation, and documentation. Data obtained from the parties 
directly related to the implementation of programs and documents related to 
research problems. The sampling technique used was purposive sampling. Data 
analysis technique used is a model that includes an interactive analysis, data 
reduction, data presentation, and drawing conclusions. The validity of the data 
conducted by triagulasi data is by using several different sources to answer 
validitas. 
The results showed that the PT. Pos Indonesia Sragen Regency is included 
in both categories this is shown by the following indicators (1) Productivity is 
achieved by PT. Pos Indonesia Sragen Regency in terms of achieving target 
production plan still needs to be improved this happens Karen has not reached the 
target, (2) Quality of service at PT. Pos Indonesia Sragen Regency has been able 
to give satisfaction to the people who use his services as indicated by the 
availability of facilities and infrastructure that can support the delivery of services 
and capabilities possessed by the employees, (3) Obstacles PT performance. 
Postage Inonesia Sragen include Human Resources (HR), working facilities, staff 
attitude and mental decline, the new facilities were damaged, (4) The efforts in 
achieving the performance of PT. Sragen heading covers proclaimed ACTION 
program, improve kalitas HR, and entered counseling to the community, working 
facilities, especially add a means of service, holds regular meetings every month 







A. Latar Belakang Masalah  
Pada era globalisasi sekarang ini semua pihak berperan aktif 
didalamnya. Dengan  kompleksitas dan semakin beratnya pekerjaan atau 
tugas-tugas yang harus dijalankan, maka diperlukan suatu cara yang tepat dan 
cepat untuk menyelesaikannya, tak terkecuali juga tuntutan akan kebutuhan 
yang ada dalam masyarakat yang makin beragam. 
Untuk memenuhi kebutuhan yang beragam tersebut, tidak mungkin 
dikerjakan sendiri karena ada keterbatasan yang dimiliki oleh masyarakat. 
Oleh karena itu diperlukan kerjasama dalam mencapai suatu tujuan. Salah satu 
sarana dalam kerjasama untuk mencapai tujuan adalah organisasi. Organisasi 
merupakan sekelompok orang yang bekerja sama dalam mencapai tujuan 
bersama yang telah ditetapkan. Instansi atau badan Pemerintah yang 
menangani bagian tertentu, baik ditingkat pusat maupun tingkat daerah 
merupakan salah satu bentuk organisasi yang ada di tubuh pemerintah. Pada 
umumnya organisasi-organisasi dalamtubuh pemerintah ini biasanya 
dilakukan dengan menilai keberhasilan kinerja dari setiap bagian yang ada 
pada organisasi yang bersangkutan sesuai dengan sasaran yang telah 
ditetapkan. Informasi mengenai kinerja setiap bagian yang ada dalam 




pelayanan publik yang telah diberikan oleh organisasi tersebut kepada 
masyarakat ( pengguna jasa ). 
Pelayanan yang baik dapat mendekatkan dan memperbaiki pelayanan 
perusahaan kepada masyarakat, antara lain melalui pemotongan jalur BUMN 
pelayanan sehingga masyarakat dapat lebih mudah mengakses pelayanan 
pemerintah. Perbaikan pelayanan tersebut akan semakin baik kalau didukung 
oleh system pemerintahan yang demokratis, terbuka, akuntabel, dan memberi 
ruang partisipasi yang luas bagi masyarakat. 
Kebijakan pelayanan merupakan kebijakan yang diterapkan oleh setiap 
perusahaan jasa pelayanan. Pimpinan perusahaan memiliki keleluasaan dan 
pengambilan keputusan yang terbaik dalam kewenangan, untuk 
mengembangkan seluruh potensi yang dimilikinya dalam mendukung kualitas 
pelayanan public yang diberikannya kepada masyarakat pemakai jasa 
pelayanan, kebijakan pimpinan perusahaan dapat membangkitkan kreatifitas 
dan partisipasi masyarakat. Sebagai konsekuensinya maka pelayanan semakin 
dekat dan kerap diberikan kepada masyarakat, sebaliknya pemerintah daerah 
dituntut memberikan pelayanan secara professional kepada masyarakat. 
Mewujudkan pelayanan publik yang prima sesuai dengan tuntutan era 
reformasi merupakan suatu kegiatan yang seharusnya difokuskan untuk 
menyokong pelaksanaan otonomi daerah supaya mencapai keberhasilan yang 
berkaitan dengan hal tersebut, sudah barang tentu perlu birokrasi pemerintah 
daerah yang baik agar dapat membangun pelayanan public yang handal dan 




lingkungan, dengan maksud mampu merespon tuntutan dinamika polotik, 
ekonomi, social yang selama ini berubah dengan pesat dan cepat. 
Birokrasi harus inisiatif, inovatif, produktif, responsif, bertanggung 
jawab dan akuntabilis yang baik pada publik, dilihat dari sisi lain birokrasi 
seharusnya memahami kebutuhan dan aspirasi masyarakat terutama berkaitan 
dengan pelayanan publik supaya dapat menyelenggarakan pelayanan kepada 
masyarakat secara cepat, mudah, murah, adil dan berkualitas sesuai dengan 
kebutuhan kehidupan masyarakat dalam era globalisasi, dimana persaingan 
semakin tinggi.  
Memprioritaskan pelayanan publik adalah salah satu hal yang sangat 
perlu dan juga merupakan misi yang juga diemban oleh kegiatan birokrasi 
yang komitmen, karena pada hakikatnya birokrasi berorientasi pada 
kepentingan publik. Oleh karena itu, tindakan tersebut dapat mewujudkan 
kesejahteraan dalam masyarakat. Begitu pula cita-cita masyarakat pengguna 
jasa akan terwujud kehidupan dimasa sekarang atau masa depan yang 
didambakannya semakin bergeser kearah hal - hal yang lebih menyangkut 
pada kualitas, kemudahan, kebersamaan, keadilan dan kepuasan. 
Dari sisi pengguna jasa sebagai warga negara, birokrasi pemerintah 
dituntut untuk menghasilkan berbagai produk jasa yang benar-benar 
bermanfaat dan memuaskan masyarakat pengguna jasa. Dari manusia sebagai 
pelaku, birokrasi pemerintah tidak hanya dilihat sekedar sebagai tempat 
bekerja mencari nafkah, tetapi diharapkan sebagai tempat para aparatur untuk 




kodrati dan jati diri yang hakiki, karena birokrasi pemerintah merupakan garis 
terdepan yang berhubungan dengan pemberian umum kepada. 
Dalam era otonomi daerah yang berorientasi pada demokratisasi, 
akuntanbilitas pelayanan publik dari pihak birokrasi pemerintah merupakan 
faktor penentu dalam penyelenggaraan pelayanan, masyarakat pengguna jasa 
juga mempunyai hak - hak untuk dilindungi dan diperhatikan. Oleh karena itu, 
mereka mempunyai hak untuk menyaring keluhan, saran dan kritikan bila 
pihal birokrasi pemerintah belum mampu memberikan pelayanan yang 
memuasakan masyarakat dalam artian pelayanan yang mereka terima itu tidak 
merespon kebutuhan dan aspirasinya. 
Pelayanan prima diharapkan dapat diselenggarakan birokrasi kepada 
masyarakat. Dalam pelaksanaan tugas tersebut pihak aparatur birokrasi harus 
melayani masyarakat pengguna jasa sesuai dengan ketentuan yang berlakudan 
diharapkan tidak mengecewakan pengguna jasa, pola pelayanan yang 
diselenggarakan kepada masyarakat pengguan jasa harus sungguh-sungguh 
mementingkan kepentingan mereka. Dengan adanya penyelenggraan 
pelayanan tersebut, dapat menciptakan lingkungan yang kondusif untuk warga 
negara bermartabat. 
Harapan masyarakat bahwa kinerja pelayanan publik ditingkatkan dan 
didukung dengan sumber daya aparatir yang memadai, memiliki kemampuan 
dan ketrampilan yang tinggi, karena aparatur birokrasi sebagai penyelenggara 
pemerintahan khususnya berkaitan dengan pemberian pelayanan publik 




satu faktor penting, yang dapat mewujudkan suatu keberhasilan dalam 
memberikan pelayanan yang handal kepada pengguna jasa. 
Pelayanan birokarsi pemerintah merupakan persoalan yang perlu 
dicermati sehingga dapat meningkatkan kinerja birokrasi itu sendiri dan bisa 
mereposisi untuk merespon tututan dinamika, kebutuhan dan aspirasi 
masyarakat pengguna jasa. Birokarsi pemerintah seharusnya memberikan 
pelayanan kepada masyarakat secara efisien dan efektif, karena birokrasi 
sebagai abdi masyarakat mempunyai posisi tertinggi, mengemban misi 
pelayanan  tertentu dan memang tidak mungkin diserahkan kepada swasta, 
seperti jasa layanan kantor pos kabupaten Sragen. Birokrasi harus benar-benar 
menempatkan pengguna jasa sebagai sentral dalam perumusan visi dan 
misinya. Birokrasi mempunyai peran yang sangat penting untuk melayani 
masyarakat supaya memudahkan aktivitas yang dilakukan sehari-hari untuk 
memenuhi kebutuhannya. 
Secara empiris, pada saat ini pelayanan yang diselenggarakan oleh 
birokrasi teryata tidak mampu menghadapi gelombang perubahan masa kini. 
Perubahan –perubahan yang terjadi dalam jumlah besar, mendadak sangat 
cepat ini terutama dipicu oleh penyempurnaan teknologi informasi secara 
terus menerus serta globalisasi. Perubahan-perubahan yang menganut bentuk 
pelayanan birokrasi tidak mampu merespon dengan cepat tuntutan tersebut 
atau menghasilkan hal-hal inovatif. Pelayanan birokrasi masih rendah dilihat 





Perkembangan birokrasi belum bisa merespon dengan baik arus 
perubahan politik, ekonomi dan sosial. Dengan pelayanan seperti ini 
masyarakat memperoleh banyak kesulitan dalam rangka meningkatkan 
kondisi kehidupan yang baik. Hal ini juga merugikan kepentingan negara 
dalam rangka melakukan kompetisi secara global guna menarik para investor 
untuk mengurangi tingakat pengganguran dan menumbuhkan perekonomian 
semakin baik. 
Perbaikan kinerja pelayanan birokrasi akan dapat memperbaiki iklim 
investasi yang sangat diperlukan oleh pemerintah agar segera keluar dari krisis 
ekonomi yang berkepanjangan. Pelayanan birokrasi publik Indonesia dari 
studi dan observasi tidak banyak mengalami perbaikan, bahkan cenderung 
menjadi semakin buruk. Akibatnya pemerintah mengalami kesulitan untuk 
menarik investasi  (Dwiyanto, dkk 2002:228, 245). Hal ini dapat menurunkan 
investasi di Indonesia, karena dapat diketahui bahwa organisasi birokrasi 
menjadi bidang masalah dalam menghambat tingkat investasi itu. 
Sampai saat ini masalah pelayanan birokrasi di Indonesia masih belum 
melakukan perbaikan yang signifikan. Nilai-nilai lama dengan srtuktur, 
budaya dan cara memberikan pelayanan kepada publik tidak berbeda jauh 
dengan keadaan sekarang. Kinerja pelayanan belum dapat ditingkatkan, 
bahkan menambah permasalahan yang baru dimata publik. Masyarakat sering 
terkesan mengeluh tentang pelayanan yang tidak berkualitas dan juga dengan 




pelayanan publik. Salah satu penyelenggara dan penyedia pelayanan publik 
adalah PT. Pos Indonesia. 
Era reformasi birokrasi dalam pelaksanaan kegiatan pelayanan publik 
diarahkan untuk menciptakan kinerja birokrasi yang profesional dan akuntabel 
dengan berorientasi pada kepuasan masyarakat atau pengguna jasa, yang 
mengutamakan pada tingkat pelayanan. Perubahan paradigma pelayanan 
publik tersebut diarahkan pada perwujudan kualitas pelayanan prima, melalui 
instrumen pelayanan yang dimiliki dengan orientasi pelayanan yang lebih 
cepat, lebih baik dan lebih murah sesuai dengan yang sudah dijanjikan. Maka 
dalam era sekarang ini Pelayanan pada PT Pos yang notabene perusahaan 
pemerintah dituntut untuk memberikan pelayanan publik yang berkualitas. 
 
 
Intensitas persaingan berskala global menuntut pergeseran dalam dunia 
bisnis. Permasalahan yang dihadapi perusahaan tidak hanya bagaimana 
perusahaan tersebut memproduksi dan memasarkan produknya, tetapi 
bagaimana suatu perusahaan adalah pandangan perusahaan tentang konsumen. 
Misi dari suatu perusahaan tidak lagi berupa laba, melainkan 
penciptaan dan penambahan nilai bagi konsumen. Laba merupakan 
konsekuensi vital dari proses penciptaan dan penambahan nilai. Dengan 
demikian laba merupakan hasil atau akibat dari tujuan. Sementara itu, 




yang loyal dan lebih besar. Nilai dapat diartikan sebagai pemikiran konsumen 
atas seluruh kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhannya. 
Industri jasa saat ini telah berkembang tidak hanya pada jenisnya, akan 
tetapi semakin dominan dan beragamnya kebutuhan akan jasanya tersebut. 
Dalam industri ini kualitas sangat penting karena jasa berpengaruh besar 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan erat, kualitas memberikan 
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 
perusahaan. Dalam ikatan panjang ini memungkinkan perusahaan untuk 
memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. 
Dengan demikian, perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan dimana perusahaaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pelanggan yang kurang 
menyenangkan. 
Kepuasan yang dirasakan pelanggan tergantung oleh persepsi mereka 
terhadap harapan dan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Kualitas 
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 
layanan yang diterima ( perceived service ). Dengan tingkat yang diharapkan ( 
expected service ). Apabila harapan pelanggan lebih besar dari tingkat layanan 
yang diterima, maka konsumen tidak puas. Demikian pula sebaliknya, apabila 
harapan sama atau lebih kecil dari tingkat layanan yang diterima, maka 
konsumen akan puas. Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan 




Umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman 
buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian 
dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap perusahaan jasa 
wajib merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan dan 
mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat 
memuaskan pelanggannya begitu juga yang diharapkan pada PT. Pos 
Indonesia. 
PT. Pos Indonesia adalah termasuk organisasi publik yang sangat 
diperulkan kehadirannya bagi masyarakat Indonesia karena merupakan salah 
satu wadah penyedia sarana komunikasi bagi masyarakat terutama yang 
berhubungan dengan surat-menyurat. Untuk menghasapi dunaia usaha yang 
semakin kompetetif maka diperlukan penysuaian status Badan Usaha yang 
lebih fleksibel dan dinamis agar mampu menembangkan pelayanan yang lebih 
kualitas. Selain itu juga karena perkembangan teknologi sekarang ini 
menyebabkan munculnya sarana atau media komunikasi lain yang lebih cepat 
dan canggih. Sehingga masyarakat akan berkomunikasi dan memperoleh 
informasi baik dari dalam maupun dari luar negri dengan mudah dan cepat. 
Oleh karena itu Badan Usaha Milik Negara yag bersetatus Perum Pos dan 
Giro telah berubah menjadi PT. Pos Indonesia (Persero) sebagaimana telah 
diatur pada PP No. 5 Tahun 1995. 
Perubahan tersebut merupakan momentum untuk reformasi secara 
menyeluruh dalam upaya peningkatan mutu pelayanan yang lebih berkualitas. 




usaha persero adalah untuk memupuk keuntungan, pelayanan dan pembinaan 
organisasi yang baik, efektif, efisien, dan ekonomis secara busness, cost 
accounting principles, management, effectiveness dan pelayanan yang baik, 
memuaskan dan memperoleh laba. 
Untuk itu PT. Pos Indonesia dituntut agar dapat menigkatkan kualitas 
diri baik kinerjanya maupun pelayanannya sebagai sebuah organisasi publik. 
Hal tersebut perlu dilakukan karena seperti yang tertuang pada semboyan Pt. 
Pos Indonesia yaitu “Untuk Anda Kami Ada” yang merupakan wujud nyata 
bahwa pelayanan yang diberikannya itu berorientasi pada pelanggan 
(Customers). Selain itu juga sesuai dengan salah satu unsur dari Catur Sukses 
Sapta Pedoman PT. Pos Indonesia yaitu pada unsur sasaran pokok yang 
meliputi sasaran terhadap kepuasan pelanggan, komitmen pada pelayanan 
umum, dan hasil terbaik. Dengan demikian disini lkepuasan masyarakat 
sebagai pengguna jasa pos harus diprioritaskan. 
Walaupun keberadaan PT. Pos Indonesia merupakan sebuah organisasi 
publik yang harus mengutamakan pemenuhan kebutuhan masyarakat dari pada 
meraihkeuntungan semata-mata, namun tidak dapat dipungkiri bahwa 
perusahaan ini juga mengiginkan pencapaian pendapatan sesuai dengan target 
yang telah ditentukannya. Hal ini tidak lain karena keuntungan yan didapat 
dari usaha tersebut digunakan sebagai sarana bagi organisasi untuk dapat 
survive atau bertahap hidup tanpa harus selalu bergantung pada pemerintah, 




dan juga utuk memutar roda kehidupannya agar selalu dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik. 
PT. Pos Indonesia adalah salah satu BUMN yang bergerak dalam 
bidang jasa pelayanan lalu lintas berita, uang, barang dengan memiliki 
jaringan pelayanan terbesar dan tersebar di seluruh pelosok tanah air. 
Keberhasilan dan kelangsungan hidup perusahaan ini sangat tergantung pada 
sejauh mana para pegawai dapat memberikan pelayanan dalam kualitas yang 
sesuai dengan harapan dan keinginan para pengguna jasa. Dalam menghadapi 
tuntutan masyarakat akan peningkatan pelayanan baik kualitas maupun 
kuantitasnya dan untuk tetap survise maka setiap kator di usahakan untuk 
tidak berbuat salah yang menyebabkan keterlambatan pengiriman pos, karena 
pengguna jasa tidak akan menerima alasan keterlambatan karena alasan 
kantor. Untuk itu dalam membentuk suatu pelayanan secara utuh dan 
berkualitas, maka dibutuhkan kinerja yang baik. 
Namun demikian, dialam  pelaksana dan perkembangannya banyak 
masyarakat yang mempertanyakan Kinerja PT. Pos Indonesia dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pertanyaan tersebut timbul karena 
adanya keterlambatan pengiriman surat dan paket, kerusakan dan kehilangan 
barang kiriman, ongkos pengiriman yang mahal, serta sikap pegawai yang 
terlalu kaku, serti penolakan paket karena pembungkusan paket kiriman tidak 
sesuai dengan syarat yan ditentukan. Hal ini tentu saja merupakan satu 
fenomena yang menunjukan bagwa PT. Pos Indonesia belum dapat memenuhi 




Selanjutnya berdasarkan hasil pra survey, dapat dilihat data tentang 
rencana dan realisasi produksi PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
pada tahun 2007 sampai 2008 sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen tahun 2007-
2008 
No Uraian 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentasie Rencanan Realisasi Prosenatase 
1 Surat Pos 112.895 129.922 115% 172.939 167.994 97% 
2 Paket Pos 16.014 8.581 53% 19.217 10.816 56% 
3 Wesel Pos 34.740 54.333 156% 64.488 62.701 97% 
4 Giro cek pos 3.737 2.332 62% 4.852 2.551 53% 
5 Lain-lain 1.038.626 1.062.564 102% 1.455.274 1.401.031 96% 
 Jumlah  1.206.012 1.257.732 104% 1.716.770 1.645.093 96% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa realisasi produksi per sub 
layanan di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen tahun 2007 
sebagian masih belum bisa mencapai hasil sesuai dengan rencana yang telah 
ditntukan sebelumya. Hal tersebut dapat dilihat dari realisasi produksi paket 
pos sebesar 53% dan Giro cek pos sebesar 62%. Namun demikian, jumlah 
keseluruhan realisasi produksi telah mencapai dan bahkan melebihi rencana 
yang ada. Atau dengan kata lain bisa dikatakan bahwa realisasi produksi PT. 
Pos Indonesia Kabupaten Sragen pada tahun 2007 sebesar 104%. 
Hal yang sama juga terjadi pada tahun 2008, yaitu dapat dilihat dari 




sebesar 97%, giro cek pos sebesar 53% dan lain-lain sebesar 96%. Selai itu 
juga dapat diketahui bahwa secara keseluruhan jumlah realisasi produksi PT 
Pos. Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen tahun 2008 baru mencapai 96%, 
sehingga jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya ternyata mengalami 
penurunan sebesar 12%. 
Berdasarka fenomena-fenomena dan uraian tabel diatas, dapat 
diketahui bahwa PT Pos. Indonesia masih perlu memperbaiki kinerjanya 
secara menyeluruh baik produktivitas maupun kualitas pelayanan.  
Berkaitan dengan hal tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian lebih mendalam terhadap kinerja pelayanan publik pada PT. Pos 
Indonesia di Kabupaten Sragen 
 
B. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian pada latar belakang permasalahan penelitian yang 
diuraikan sebelumnya, maka permasalan dalam penelitian ini dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 
“ Bagaimanakah kinerja pelayanan pada PT. Pos Indonesia di Kabupaten 
Sragen.” 
 
C. Tujuan Penelitian  
Tujuan penelitaian kinerja pelayanan PT. Pos Indonesia di Kabupaten 





1. Tujuan Operasional 
a) Untuk mengetahui kinerja pelayanan PT. Pos Indonesia di Kabupaten 
Sragen berdasarkan kriteria yang digunakan 
b) Untuk mengetahui faktor-faktor pendukung dan penghambat kinerja 
PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen. 
c) Untuk mengetahui upaya-upaya yang dilakukan untuk memperbaiki 
kinerja pelayanan  pada PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen. 
2. Tujuan Fungsional 
Sebagai bahan masukan dan pemikiran agar dapat digunakan oleh 
organisasi, lembaga pemerintahan dan semua pihak yang memerlukan 
dalam rangka membantu dalam memecahkan masalah-masalah sosial 
yang dihadapi. 
3. Tujuan Individual  
Untuk melengkapi salah satu syarat guna memperoleh gelar 
kesarjanaan pada jurusan Ilmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial 
dan Politik, UNS.  
D. Manfaat Penelitian 
1. Agar penelitian ini bermanfaat bagi PT. Pos Indonesia di Kabupaten 
Sragen dan PT. Pos Indonesia pada umumnya sebagai pertimbangan dalam 
upaya peningkatan kinerja pelayanan kesehatan. 
2. Sebagai bahan pertimbangan dan pengembangan penelitian dengan tema 





E. Landasan Teori 
Pada dasarnya, landasan teori sangat penting untuk menjelaskan 
fenomena yang diteliti. Teori memberikan dukungan kepada penelitian dan 
sebaliknya penelitian memberikan kontribusi kepada teori. Maka dalam 
penelitian ini akan dijabarkan serangkaian teori yang relevan dengan 
penelitian.  
1. Pengertian Kinerja  
Menurut Achmad S Ruky (2002 : 15) kinerja sebenarnya adalah 
pengalihbahasaan  dari kata “performance”. Bernadine dan Russell 
(1993:378) dalam Achmad S Ruky (2002 : 15) memberikan definisi 
tentang performance sebagai berikut : 
“Performance is defined as the record of outcomes produced of a 
specified job function or activity during a specified time period”. (kinerja 
adalah catatan tentang hasil-hasil yang diperoleh dari fungsi-fungsi 
pekerjaan tertentu atau kegiatan tertentu selama kurun waktu tertentu)” 
 
Dalam definisi kedua penulis tersebut jelas menekankan pengertian 
kinerja sebagai “hasil” atau “apa yang keluar” (outcomes) dari sebuah 
pekerjaan dan kontribusi mereka pada organisasi. 
Menurut Suyadi Prawirosentono dalam Lijan Poltak Sinambela 
(2006:137) kinerja sebagai berikut : 
“Hasil kerja yang dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang 
dalam suatu organisasi, sesuai dengan wewenang dan tanggung 
jawab masing-masing, dalam rangka upaya mencapai tujuan 
organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan 





Dari definisi diatas, Lijan Poltak Sinambela (2006:137) 
menyebutkan terdapat setidaknya empat elemen, yaitu : (1) hasil kerja 
yang dicapai secara individual diperoleh secara sendiri-sendiri atau 
berkelompok; (2) dalam melaksanakan tugas, orang atau lembaga 
diberikan kewenangan dan tanggung jawab, yang berarti orang atau 
lembaga diberikan hak dan kekuasaan untuk bertindak sehingga pekerjaan 
dapat dilakukan dengan baik. Meskipun demikian orang atau lembaga 
tersebut tetap harus dalam kendali, yakni mempertanggung jawabkan 
pekerjaannya kepada pemberi hak dan kewenangan, sehingga dia tidak 
akan menyalahgunakan hak dan wewenangnya tersebut; (3) pekerjaan 
haruslah dilakukan secara legal, yang berarti dalam melaksanakan tugas 
individu atau lembaga tentu saja harus mengikuti aturan yang ditetapkan, 
dan (4) pekerjaan tidaklah bertentangan dengan moral dan etika, artinya 
selain mengikuti aturan yang ditetapkan, tentu saja pekerjaan tersebut 
haruslah sesuai dengan moral dan etika yang berlaku umum. 
Sedangkan Bastian dalam Hessel Nogi Tangkilisan (2005:175) 
mengemukakan bahwa kinerja adalah merupakan gambaran mengenai 
tingkat pencapaian hasil pelaksanaan tugas dalan suatu organisasi dalam 
upaya mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan misi organisasi tersebut. 
Kinerja dapat dikatakan baik bila sasaran, tujuan, visi dan misi dari suatu 
organisasi dapat tercapai, begitu pula sebaliknya bila sasaran, tujuan, visi 





Definisi kinerja lainnya juga dikemukakan oleh M. R Buckley 
Seperti dalam Applying Population Ecology Models To Understand A 
Leader’s Influence On Organizational Performance Vol. 1, No. 1, 2006  
(2006 : 2) menyatakan bahwa “…performance variables are affected by 
forces beyond a leader’s immediate control.” (dalam 
www.inderscience.com). Dari definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa 
kinerja adalah variable yang dapat mempengaruhi kekuatan-kekuatan dari 
luar yang dapat dikontrol langsung oleh seorang pemimpin. 
Pengertian kinerja menurut Joko Widodo (2005:79) pada 
hakikatnya berkaitan dengan tanggung jawab individu atau organisasi 
dalam menjalankan apa yang menjadi wewenang, dan tanggung jawab 
yang diberikan kepadanya. 
Kinerja oleh Lembaga Administrasi Negara dalam Joko Widodo 
(2005:78-79) diartikan sebagai gambaran tingkat pencapaian pelaksanaan 
suatu kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, 
misi, dan visi organisasi.  
Berdasarkan beberapa pendapat tersebut diatas, kinerja organisasi 
adalah usaha pencapaian hasil yang telah direncanakan yang dilakukan 
oleh suatu organisasi dalam kurun waktu tertentu.  
2. Kriteria Kinerja Organisasi 
Setelah meninjau kinerja, selanjutnya akan dibahas mengenai 
kriteria kinerja organisasi. Penilaian kinerja bagi setiap organisasi 
merupakan suatu kegiatan yang sangat penting. Penilaian tersebut dapat 




waktu tertentu. Selain itu dapat juga dijadikan input bagi perbaikan atau 
peningkatan kinerja organisasi selanjutnya. 
Penilaian kinerja merupakan bagian dari system manajemen 
kinerja, yang mana penerapan system manajemen akan membawa dampak 
positif bagi sebuah organisasi, karena dengan melakukan penilaian 
terhadap kinerja organisasi baik dari level yang tertinggi dalam organisasi, 
akan berpengaruh terhadap manajemen organisasi, kepemimpinan, dan 
juga meningkatkan kualitas dalam kehidupan kerja karyawan.  
Harty dalam Yeremias (1994:1) mengemukakan bahwa dalam 
instansi pemerintah khususnya penilaian kinerja sangat berguna untuk 
menilai kuantitas, kualitas dan efisiensi pelayanan, memotifasi para 
birokrat pelaksana, memonitir para kontraktor, melakukan penyesuaian 
budget, mendorong pemerinyah agar memperhatikan kebutuhan 
masyarakat yang akan dilayani, dan menuntun perbaikan dalam pelayanan 
publik. 
Namun penilaian kinerja organisasi itu tidak selalu efektif karena 
hasilnya belum tentu menggembirakan kinerja yang sebenarnya. Dalam 
penilitian ini dilakukan pengukuran indikatoe kinerja, sehingga dapat 
menentukan apakah organisasi publik dapat dikatakan berhasil atau tidak.  
Selanjutnya M. Gaughey seperti dalam Performrnce Evaluating  
and costing System in New Enterprise, Vol. 25, No. 5, 2005 (2005 : 23) 
(dalam www.parasoft.com) berikut ini : 
“ Evaluating Performance can be grouped into two basic types: 




and those that focus on the determinants of the results (inputs such as 
quality, resource utilization, and innovation).”  
(terjemahan : penilaian kinerja dapat dikelompokkan menjadi dua 
tipe yang berhubungan dengan hasil (output atau hasil seperti daya saing) 
dan orang- orang yang berfokus pada faktor-faktor penentu hasil (input 
seperti kualitas, pemanfaatan sumber daya dan inovasi). 
Selanjutnya Gomes (1997:137-142) juga membagi kriteria 
performonce menjadi tiga tipe kriteria yaitu antara lain : 
1. Penilaian perfomansi berdasarkan hasil (result based perfomence 
appraisal/evaluation) yaitu merumuskan performansi berdasarkan 
pencapaian tujuan organisasi atau hasil akhir. 
2. Penilaian performansi berdasarkan prilaku (behaviuor based 
perfomence appraisal/evaluation) yaitu mengukur sarana atau means 
pencapaian sasaran (goals) dan bukannya hasil akhir (end result). 
3. Penilaian perfomansi berdasarkan judgemnt (jadgemnt based 
perfomence appraisal/evaluation) yaitu menilai perfomansi 
berdasarkan deskripsi prilaku yang spesifik. 
 
Sementara itu A. Dale Tiempe (1992:397-398) menyebutkan 
beberapa kriteria yang bisa digunakan untuk menunjukan tingkat kinerja 
yan dihasilkan oleh suatu organisasi yaitu antara lain : 
1. Katagoro Buruk. 
Kinerja dikatakan buruk apabila kinerja dibawah harapan dan sasaran 
minimum, seperti yang diperlihatkan dengan membandingkan hasil-
hasil yang terbatas dalam memperbaiki kelemahan-kelemahan serta 
upaya perbaikan hasil kerja diperlukan untuk meningkatkan kinerja 
ketingkat yang cukup tinggi. 
2. Katagori sedang. 
Disini karyawan memenuhi sebagian besar harapan kerja minimum 




tindakan mandiri, tetapi biasanya tergantung pada pengawas bagi 
pengarahan sehari-hari. 
3. Katagori baik 
Disini kinerja memuaskan karena telah memenuhi persyartan-
persyaratan esensial serta mengcapai hasil yang beralasan dan dapat 
dicapai pada seorang karyawan dengan masa kerja ini, pengalaman 
serta pelatihan masa lalu. Kinerja cukup bila membandingkan hasil-
hasil yang dicapai dengan sasaran-sasaran yang telah ditentukan. 
Umumnya pegawai atau karyawan dapat mengantisipasi masalah dan 
mencari bantuan dalam mengambil tindakan korektif. 
4. Katagori sangat baik 
Kinerja berada diatas normal dan telah memperlihatkan kemampuan 
untuk mencapai hasil yang banyak bidang melampauai yang 
dibutuhkan untuk memenuhi sasaran-sasaran yang ditetapkan. 
5. Katagori baik sekali 
Disini kinerja uar biasa di semua aspek. Prestasi dan hasil kerja sangat 
tinggi dan semua standar menunjukan bahwa tingkat kinerja akan tetap 
tinggi selama beberapa waktu. Kinerja mendekati yang paling baik 
yang dapat diharapkan pada pekerjaan pada waktu ini, serta bisa 
menangani masalah yang paling sulit hanya dengan bimbingan sekali-
kali. 
 
Setelah mengetahui tentang kriteria kinerja maka kita melakukan 
penilaian terhadap kinerja. Menurut H. Hadari Nawawi (2000:395-396) 
penilaian kinerja sangat sederhana berarti proses organisasi melakukan 
penilaian terhadapa pegawai atau karyawan dalam melaksanakan 
pekerjaanya. Beberapa pengertiannya yang bersifat komprehensif antara 
lain : 
1. Penilaian kinerja adalah usaha mengidentifikasi, mengukur atau 





2. Penilaian kinerja adalah usaha mengidentifikasi dan menilai aspek-
aspek pelaksanaan pekerjaan yang berpengaruh pada kesuksesa 
organisasi non profit dalam mencapai tujuan. 
3. Penilaian kinerja adalah kegiatan mengukur atau menilai untuk 
menetapkan seorang pegawai atau karyawan sukses atau gagal dalam 
melaksanakan pekerjaan dengan mempergunakan standart pekerjaan 
sebagai tolak ukur. 
 
Suyadi (1999:138) menyebutkan bahwa dalam organisasi 
khususnya organisasi perusahaan terdapat tiga jenis kinerja yaitu : 
1. Kinerja administratif 
Kinerja administratif berkaiatan dengan kinerja administrasi 
organisasi. Termasuk didalamnya tentang struktur administrasi yang 
mengatur hubungan otoritas (wewenang) dan bertanggungjawab dari 
orang yang menduduki jabatan atau bekerja pada unit-unit kerja yang 
terdapat dalam organisasi. 
2. Kinerja operasional 
Kinerja operasinal berkaitan dengan efektivitas pengguna setiap 
sumber daya yang digunakan perusahaan. 
3. Kinerja strategik 
Kinerja strategik suatu perusahaan dievaluasi atas ketetapan 
perusahaan dalam memilih lingkungannya dan kemapuan adaptasi 
(penyesuaian) perusahaan bersangkutan atas lingkungan hidupnya 
dimana dia beroperasi. 
 
 Selanjutnya Suyadi (1999:27-32) mengatakan kinerja organisasi 
itu dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu antara lain: 
1. Efektivitas dan efesiensi. 
Mengenai arti efektif dan efisien dikemukakan oleh Chester I. Bernad 
dalam Suyadi (1999:27) adalah sebagai berikut : 
“When a specific desred end is attained we shall say that the action is 




important than the attainment of the desired end and are 
dissatisfactory, effective action, we shall say, it is inefficient. Whwn the 
unsought consequences are unimportant or trivial, the action is 
effisient.” (Bila suatu tujuan tertentu akirnya dapat tercapai, kita boleh 
mengatakan bahwa kegiatan tersebut adalah efektif. Tetapi apabila 
akibat-akibat yang tidak dicari dari kegiatan mempunyai nilai yang 
lebih penting dibandingkan dengan hasil yang tericapai, sehingga 
mengakibatkan ketidak puasan walaupun efektif, hal ini disebut tidak 
efisien. Sebaliknya bila akibat yang tidak dicari-cari tidak penting atau 
remeh, maka kegiatan tersebut efisien). 
2. Otoritas dan Tanggungjawab 
Chester I. Barnd dalam Suyudi (1999:29) menerangkan otoritas 
sebagai berikut ; 
“Authority is character of a communication (order) in a formal 
organization by vitue of which it is accepted by a contributor to or 
member of the organization as governing the action he contributes or 
that is as governing determining what he does or is not to do so, as the 
organization is concerned.”  
(Otoritas adalah sifat dari suatu organisasi atau perintah dalam suatu 
organisasi formal yang dimiliki (Diterima) oleh seorang peserta 
organisasi kepada para anggota organisasi lain untuk melakukan suatu 
kegiatan kerja, sesuai dengan kontribusi (sumbangan tenaga). Perintah 
tersebut menyatakan apa yang boleh dilakukan dan apa yang tidak 
boleh dikerjakan dalam organisasi bersangkutan). 
3. Disiplin 
 
“Disipline implies obidience and respect for the agreementa 
beteween the firm and its employee. Disiplin also involves santction 
judiciously applied.” 
(Disiplin meliputi ketaatan dan hormat terhadap perjanjian kerja 
yang dibuat antara perusahaan dan karyawan. Disiplin juga berkaitan 
eat dengan sanksi yang perlu dijatuhkan kepada pihak yang 
melangar). 
4. Inisiatif 
“Initiative involves thingking out a plan and ensuring it success. This 
give zeal and energy to organization.”  
(Inisiatif seseorang (atasan atau karyawan bawahan) berkaitan dengan 
daya pikir, krestiitas dalam bentuk ide untuk merencanakan sesuatu 





Selain itu Suyudi (1999:195) juga mengemukakan bahwa kinerja 
perusahaan nyag baik itu tidak semata-mata hanya diukur berdasarkan 
besar kecil hasil usaha yang diraih, tetapi lebih penting dari itu adalah 
unsur proses yang mendukung yaitu : 
1. Mutu pelayanan sekaligus mutu produk yang dilaksanakan secara 
terpadu. 
2. Kehandalan menajemen yang meliputi efisiensi dan efektivitas 
perusahaan. 
3. Perilaku etis dan kejujuran yang dimiliki perusahaan. 
 
Sementara itu A. Dale Timpe (1992 329-330) menyebutkan tiga 
faktor penentu kinerja organisasi yaitu sebagai berikut : 
1. Tingkat ketrampilan 
Ketrampilan adalah bahan mentah yang dibawa seorang karyawan 
ketmpt kerja yang meliputi yaitu : pengetahuan, kemampuan, 
kecakapan-kecakapan interpersonal serta kecakapan-kecakapan teknis. 
2. Tingkat upaya 
Upaya dapat digabarkan sebagai motifikasi yeng diperlihatkan kepada 
karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan. Meskipun karyawan 
memiliki tingkat keterampila untuk melakukan pekerjaan, mereka 
tidak akan bekerja dengan baik bila hanya dengan sedikit berupaya 
atau tidak ada upaya sama sekali. Disini tingkat ketrampilan 
berhubungan dengan apa yang “dapat dilakukan” karyawan sedangkan 
tingkat upaya berkaitan dengan apa yang “akan dilakukan” karyawan. 
 
3. Kondisi-kondisi eksternal 
Elemen penentu kinerja yang ketiga adalah tingkat sejauh mana 
konsisi-kondisi eksternal mendukung produktivitas karyawan. 
Meskipun seorang karyawan mempunyai tingkat keterampilan dan 
upaya yang diperlukan untuk berhasil, karyawan mugkin tidak 




mendukung yang berada diluar kendali karyawan. Buruknya keadaan 
ekonomi, sulitnya teritorial penjualan, mesin yan tidak diperbaiki serta 
kekurangan pasokan adalah beberapa contoh kondisi eksternal yang 
mempengaruhi kinerja. Namun sebaliknya, ada juga saat-saat ketika 
kondisi-kondisi eksternal sangat memberikan dukungan dan karyawan 
akan berhasil meski dengan tingkat keterampilan dan upaya yang 
rendah. 
 
3. Kriteria Kinerja 
Menurut Mahmudi (2005:159), kriteria kinerja merupakan sarana 
atau alat (means) untuk mengukur hasil suatu aktivitas, kegiatan atau 
proses, dan bukan hasil atau tujuan itu sendiri (ends). kriteria untuk 
berfungsi mengukur kinerja organisasi yang akan digunakan oleh 
manajemen untuk mengambil tindakan tertentu. 
Agus Dwiyanto (1995:1-2) mengemukakan bahwa pejabat 
birokrasi atasan  sering kali menempatkan pencapaian target sebagai 
ukuran kinerja dari organisasi publik, sementara masyarakat pengguna jasa 
lebik suka menggunakan kualitas poelayanan sebagai ukuran kinerja, 
sehinga terdapat lima kriteria untuk menilai kinerja organisasi publik, yaitu 
:  
1. Produktifitas  
Konsep produktivitas tidak hanya mengukur tingkat efisiensi, tetapi 
juga evektivitas pelayanan. Produktivitas pada umumnya dipahami 
sebagai rasio antara input dan output. 
2. Kualitas layanan 
Dengan menggunkan indukator ini, informasi mengenai masyarakat 
seringkali tersedia secara mudah dan murah. 
3. Responsivitas 
Responsivitas adalah kemampuan organisasi untuk mengenali 
kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan, dan 
mengemembangkan program – program pelayanan publik sesuai 
dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. 




Responsibilitas menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan organisasi 
piblik dilakukan sesuai dengan prinsip – prinsip administrasi yang baik 
dan benar sesuai dengan kenujakan organisasi. 
5. Akuntabilitas  
Konsep akuntabilitas publik dapat digunakan unruk melihat seberapa 
besar kebijakan dan kegiatan orgabisasi publik itu konsisten dengan 
kehendak masyarakat. 
 
Isu kualitas pelayanan pun menjadi semakin penting dalam 
menjelaskan kinerja organisasi publik.  
Dengan berdasarkan pada berberapa ukuran kinerja yang telah 
diuraikan di atas, maka dalam penelitian ini mengunakan  dua  kriteria 
yaitu produktivitas organisasi dan kualitas pelayanan. Alasan yang 
mendasari pemilihan kriteria tersebut adalah didalam organisasi publik 
yang lebih mengutamakan pemenuhan kebutuhan masyarakat dari pada 
meraih keuntungan, sehingga pelayaan yang berkualtas sangat 
dikedepankan demi kepuasan masyarakat. Disamping itu organisasi juga 
harus tanggap terhadap keingginan masyarakat serta harus efektif didallam 
setiap rutinitas dan kegiatan organisasi publik, sehingga ini semua harus 
tercermin didalam kinerja organisasi publik secara keseluruhan dan untuk 
lebih rincinnya akan diuraikan satu-persatu. 
a) Produktivitas  
Produktivitas pada umumnya dipahami sebagai rasio antara 
input dengan output artinya perbandingan sejauh mana upaya yang 
dilakukan dengan hasil yang diperolehnya dalam periodetertentu. 
Menurut Agus Dwiyanto (2006:50) konsep produktivitas tidak hanya 
mengukur tingkat efisiensi tetapi juga efektivitas pelayanan. Dengan 




dalam organisasi, dalam hal ini kinerja PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen dapat dilihat dari target dan realisasi dalam kurun waktu 
tertentu. 
Produktivitas dari PT. Pos Indonesia adalah dapat berupa 
pencapaikan target penerimaan untuk semua produk yang sudah 
ditetapkan. Untuk mengukur produktivitas di PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen dilakukan dengan membandingkan antara : rencana 
produksi dengan realisasi produksi. 
b) Kualitas Pelayanan 
Pelayanan publik merupakan pemberian layanan untuk 
memenuhi kebutuhan-kebutuhan publik tertentu atau kepentingan 
publik, baik berupa penyediaan barang, jasa maupun layanan 
administrasi. 
Kualitas pelayanan dapat diukur dari perspektif pelanggan 
(masyarakat), tingkat kepuasan pelanggan (masyarakat) dalam 
mendapatkan pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan bagaimana 
proses pelayanan dalam upayanya memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Tolak ukur tinggi rendahnya kualitas pelayanan, tergantung pelanggan, 
apakah telah sesuai engan harapanya dan tercermin dalam kepuasan 
pelanggan (masyarakat). 
Banyak pakar dan rganisasi yang mencoba mendefinisikan 
kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. Beberapa 
diantaranya yang paling populer adalah yang dikemukakan oleh W. 




mendefinisikan kualitas sebagai apapun yang menjadi kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Menurut Crosby, kualitas yaitu nihil cacat, 
kesempurnaan dan kesesuaian dengan persyaratan. Sedang Juran 
mengartikan Kualitas atau mutu sebagai kesesuaian terhadap spesifikasi 
(Zulian Yamit, 2001 : 7). 
Konsep kualitas menurut Moenir (1995:16-17) diuraikan sebagai 
berikut : 
“untuk memenuhi kebutuhan hidupnya manusia baik melalui aktivitas 
sendiri maupun secara tidak langsung melalui aktivitas orang lain. 
Aktivitas adalah suatu proses penggunaan akal, pikiran, panca indra dan 
anggota lainnya dengan atau tanpa alat bantu yag dilakukan oleh 
seorang untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik untuk barang 
maupun jasa. Proses pemenuhan melalui aktivitas orang lain inilah yang 
dimaksud dengan pelayanan”.  
 
 
Berdasarkan pengertian tentang kualitas diatas, tampak bahwa 
kualitas selalu berfokus pada pelanggan (masyarakat). Dengan demikian 
produk-produk dalam hal ini jasa, disesain, diproduksi, serta pelayanan 
yang diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan (masyarakat). 
Karena kualitas mengacu pada segala sesuatu yang menentukan adalah 
pelanggan (masyarakat), suatu produk yang dihasilkan baru dapat 
dikatan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat 
dimanfaatkan dengan baik, serta diproduksi (dihasilkan) dengan cara 
yang baik dan benar.  
Wujud pelayanan yag didambakan oleh pengguna jasa dalam  Moenir 




a. Adanya kemudahan mengurus dalam pengurusan kepentingan dengan 
pelayanan yang cepat dalam arti dalam hambatan yang kadang kala 
dibuat. 
b. Memperoleh pelayanan secara wajar tanpa gerutu, sindiran atau untaian 
lain yang nadanya mengarah pada permintaan sesuatu baik dengan  
 
 
alasan untuk organisasi atau perusahaan atau alasan untuk 
kesejahteraan. 
c. Mendapat perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan 
yang sama, tertib dan tidak pandang bulu. 
d. Pelayanan yang jujur dan terus terang, artinya apabila ada hambatan 
suatu masalah yang tidak dapat dielakkan hendaknya diberitahukan, 
sehingga orang tidak menunggu sesuatu yang tidak menentu. 
 
H.A.S. Moenir (1995:40-41) juga menyebutkan berbagai macam 
penyebab tidak memadainya suatu pelayanan yang diberikan antara lain 
adalah : 
a. Tidak atau kurangnya kesadaran terhadap tugas atau kewaiban yang 
menjadi tanggung jawabnya. 
b. Sistem, prosedur dan metode kerja yang tidak memadahi. 
c. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi. 
d. Kemampuan pegawai yang tidak memadahi untuk tugas dan beban 
yang diberikannya. 
e. Tidak tersedianya sarana pelayanan yang memadai. 
 
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi baik dan tidaknya suatu 
pelayanan. Pengaruh disini bisa bersifat positif, jika adanya faktor tersebut 
dapat semakin meningkatkan kualitas [elayanan dan sebaliknya bisa pula 
menghambat atau menjadi tantangan jika faktor tersebut tidak mendukung 
H.A.S. Moenir ( 1995:88-123) menyebutkan faktor-faktor tersebut adalah : 
a. Kesadaran 
Kesadaran didefinisikan sebagai “suatu proses berfikir melalui metode 
renungan, pertimbangan dan perbandingan, sehingga menghasilkan 
keyakinan, ketenangan, ketetapan hati, dan keseimbangan dalam jiwa 
sebagai pangkal tolak untuk pembuatan dan tindakan yang akan 
dilakukan kemudian.” Dari pengertian tersebut maka kesadaran 




lama untuk menumbuhkannya dalam kondisi ynag tenang atau tidak 




Aturan merupakan aturan penting dalam segala tindakan dan erbuatan 
orang. Maka manusia itu bisa menjadi subyek atau obyek aturan. 
Manusia sebagai subyek atauran berdasarkan pertimbangan 
kewenangan, pengetahuan atau pengalaman, kemampuan bahasa, 
pemahaman oleh pelaksanaan dan kedisiplinan. 
 
c. Organisasi 
Organisasi pelayanan adalah mengorganisir fungsi pelayanan baik 
dalam bentuk struktur maupun mekanismenya yang akan berperan 
dalam mutu dan kelancaran pelayanan. Didalam organisasi terdapat 
sistem, prosedur dan metode yang berfungsi sebagai tata cara kerja agar 




Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas 
tenaga dan pemikiran yang telah dicurahkan untuk orang lain atau 
organisasi baik dalam bentuk uang maupun fasilitas 
 
e. Kemampuan dan ketrampilan. 
Kemampuan merupakan suatu yang perlu dikuasai dalam menajemen 
organosasi. Robert R. Katz menyebutkan ada tiga jenis kemampuan 
dasar yan dimiliki orang-orang yadam organisasi agar bisa berdaya 
guna dan hasil, yaitu kemampuan teknik ( technik Skill ), kemampuan 
ersifat manusiawi (human skill) dan kemampuan membuat konsepsi ( 
conceptual skill). Adanya kemampuan tersebut perlu 
didukungketramplan yang memadahi, sehingga pelaksanaan tugas atau 
pekerjaan dapat dilakukuan dengan baik. Salah satu upaya untuk 
meningkatkan kemampuan dan ketrampilan adalah dengna sarana 
diklat, training, atau pelatihan maupun belajar pengalaman yang sudah 
ada. 
 
f. Sarana pelayanan 
Sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan 
fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama, alat pembantu atau 
penunjang pelaksana pekerjaan dan juga berfungsi sosial dalam rangka 






Zeithaml, Berry dan Parasuman ( 1985) dalam Fandy Tdjiptono 
(1998:27-28) merinci kriteria penentu kualitas jasa pelayanan menjasi lima 
kriteria yaitu: 
1. Bukti langsung (tangibels), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai da sarana komunikasi. 
2. Kehandalan (realiabity), yakni kemampuan memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan. 
3. Daya tanggap ( responsiviness) yaitu keinginan para staff untuk 
membantu para pelanggan da memberikan pelayanan dengan tanggap. 
4. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahaya resiko atau keraguan. 
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungna komunikasi 
yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
 
 
Dengan demikian kualitas pelayanan adalah kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk dan jasa pelayanan, manusia, proses, lingkungan 
yang secara langsug maupun tidak langsung dapat memenuhi keinginan 
pelanggan. Atau dengan kata lain, kualitas disini menunjukan pada jasa atau 
produk primer yang dihasilkan organisasi. Dengan demikian, output, jasa 
paleyanan dan cara-cara operasional dalam memberikan pelayanan 
merupakan faktor-faktor penilai yang digunakan untuk menilai kualitas 
pelayanannya. Pelanggan mempunyai peranan penting yang dapat 
memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan suatu organisasi karena 
mereka adalam penerima layanan. 
Dalam pengertian-pengertian tersebut maka dalam peneitian ini 
kualitas pelayanan dapat diukur dari tingkat kepuasan masyarakat sebagai 
pengguna jasa yang dapat diukur dari kehandalan/kemampuan pegawai 




Kualitas pelayanan dalam penelitian ini menunjukan pada kualitas 
pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen terhadap 
masyarakat pengguna jasa pos. Pelayanan yang diberikan oleh PT. Pos 
Indoneisa Kabipaten Sragen  itu sendiri meliputi surat pos, paket pos, wesel 
pos, giro dan cek, lain-lain. 
 
F. Kerangka Pemikiran  
Kinerja PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen merupakan 
kemampuan PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen dalam melaksanakan 
tugas-tugasnya dalam  pelayanan  jasa pos dan giro guna mencapai tujuan dan 
misi secara optimal. Dengan kinerja ini diharapkan mampu menjelaskan 
apakah organisasi PT. Pos Indonesia di Kabupaten sragen mampu 
melaksanakan tugas dan fungsi-fungsi yang di emban kepadanya secara 
optimal berhasil didalam melayani masyarakat sebagai pengguna jasa. 
Kriteria yang digunakan didalam menggukur kinerja PT. Pos 
Indonesia di Kabupaten Sragen ini adalah produktifitas dan kualitas 
pelayanan Kantor Pos tersebut yang akan berimplikasi pada kepuasan 
masyarakat. 
Selanjutnya kerangka berfikir dan kinerja PT. Pos Indonesia (Persero) 

















Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
 
G. DEFINISI KONSEPTUAL 
Definisi konseptual berfungsi untuk menjelaskan ukuran atau kriteria 
penelitian agar data yang diperoleh lebih konkrit. Adapun definisi konseptual 
yang berkaitan dengana penelitian ini antara lain sebagai berikut : Kinerja 
adalah gambaran tingkat kemampuan suatu organisasi dalam mencapai tujuan 
/ sasaran suatu program, kegiatan atau kebijakan. Dalam penelitian ini kinerja 
pelayanan pada PT. Pos Indonesia menenjukan seberapa jauh kemampuan PT. 
Pos dalam melayanai kebutuhan masyarakat  
 












H. DEFINISI OPERASIONAL 
Definisi operasional merupakan definisi konsep yang telah 
diturunkan derajadnya sesuai dengan waktu dan tempat suatu penelitian 
dilakukan. Adapun definisi operasional dari Kinerja PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen adalah kemampuan PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen dalam melaksanakan tugas dan fungsinya dalam rangka mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan . Kinerja PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
dapat diukur dari kriteria sebagai berikut: 
a. Produktivitas  
Produktivitas adalah hasil yang dicapai oleh PT. Pos Indonesia yang 
dalam hal ini meliputi realisasi yang dicapai. 
b. Kualitas Pelayanan 
Dalam hal ini kualitas pelayanan adalah menunjukan pada kualitas 
pelayanan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen yang diberikan kepada 
pengguna jasa pos . kualitas pelayanan duikur dari tingkat kepuasan 
pelanggan yang diukur dari : 
- Tangibles (bukti langsung) yang diukur tersedianya fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 
- Realiablity (kehandalan) yaitu kemampuan pegawai PT. Pos 




- Responsivenees (daya tanggap) yaitu keinginan pegawai PT. Pos 
Indonesia Kabupaten Sragen dalam memenuhi keinginan dan 
kebutuhan masyarakat penguna jasa pos. 
I. METODE PENELITIAN  
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 
deskriptif. Penelitian ini menekankan kontek sosial untuk memahami dunia 
sosial Nawawi (1998:63) mengungkapkan bahwa penlitian deskriptif 
diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan 
menggambarkan atau  melukiskan keadaan subyek atau obyek yang 
diteliti, seperti individu, lembaga, masyarakat dan lain-lain, pada saat 
sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana adanya. 
Kirk dan Miller ( moeloeng, 1990 : 3 ) mendefinisikan bahwa penelitian 
kualitatif adalah tradisi tertentu dalam  limu pengetahuan sosial yang 
secara fundanmental bergantung pada pengamatan manusia dalam kawasan 
sendiri dan berhubungan dengan orang-orang tersebut dalam bahasanya 
dan dalam peristilahnya. 
Berdasarkan spesifikasi penelitian yang akan dilakukan, maka 
metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif. Dengan 
demikian disimpulkan bahwa jenis penelitian deskriptif memperhatikan 
atau memfokuskan pada masalah-masalah yang ada pada penelitian yang 




situasi, kejadian, fakta atau realitas mengenai masalah yang dicermati 
sebagaimana adanya secara rasional, akurat dan adequate. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini berlokasi di PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen. 
yang beralamat di Jl. Raya Sukowati No. 195 
Penelitian ini mengambil lokasi tersebut dengan berbagai 
pertimbangan sebagai berikut : 
a. PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen saat ini harus menghadapi 
persaingan dengan perusahaan lain dan dengan kemajuan teknologi 
dalam menyediakan layanan lalu lintas uang dan barang. 
b. Pada PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen masih ada keluhan tentang 
pelayanan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen. 
c. Pada PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen memungkinkan penelitian 
untuk mendapatkan data yang diperlukan sesuai dengan permasalahan 
yang ada. 
3. Teknik sampling  
Untuk mencari data maka penelitian ini mengunakan metode 
proposive sampling, yaitu penelitian menggunakan pertimbangan tentang 
informan atau nara sumber yang akan dipilih berdasarkan penilaian bahwa 
informan tersebut memenuhi syarat untuk penelitian. Peneliti cenderung 
memilih informasinya berdasarkan posisi dengan akses tertentu yang 
dianggap memiliki informasi yang berkaitan dengan permasalahannya 




lengkap (H.B. Sutopo, 2002:64), dalam hal ini Kinerja PT. Pos Indonesia 
kAbupaten Sragen. 
4. Sumber Data 
Menurut Lofland and Lofland (1984:47) sumberdata utama dalam 
penelitian kualitatif adalah kata-kata atau tindakan, selebihnya adalah data 
tambahan seperti dokumen dan lain-lain. Kata-kata atau tindakan orang-
orang yang diamati atau diwawancarai merupakan sumber data utama. 
Sumber data utama dicatat melalui catatan utama atau melalui rekaman 
audio atau pengambilan foto. Pencatatan sumber data utama melalui 
wawancara atau pengamatan merupakan hasil gabuhan dari kegiatan 
melihat, mendengar dan bertanya. Pada penelitian kualitatif, kegiatan-
kegiatan ini dilakukan secara sadar, terarah dan senantiasa bertujuan 
memperoleh suatu informasi yang diperlukan. (Lexy J. Moleong, 
1998:112-113).  
Sumber data yang akan dimanfaatkan dalam penelitian ini meliputi: 
a. Data primer yaitu data yang diperoleh dengan cara melakukan 
wawancara secara langsung dan melalui observasi. Adapun informan 
yang peneliti tunjuk adalah sebagai berikut : 
1) Superisor Pelayanan 
2) Supervisor Urusan SDM dan Sarana  
3) Supervisor Keuangan  
4) Pegawai  




b. Data sekunder adalah data yang diperoleh dengan cara tidak langsung, 
data ini dapat diperoleh dari arsip, dokumen maupun buku-buku yang 
berhubungan dengan masalah penelitian yang digunakan sebagai 
pelengkap dan pendukung data primer. Data sekunder merupakan data 
yang telah diolah dan disajikan oleh pihak lain. 
5. Teknik Pengumpulan data 
Data-data yang diperlukan oleh peneliti akan dikumpulkan melalui 
beberapa teknik pengumpulan data, yakni : 
a. Wawancara  
Untuk mendapatkan data informan sebagai sumber data yang 
sangat penting. Maka diperlukan wawancara terutama wawancara 
secara mendalam. Dalam wawancara mendalam dilakukan dalam 
situasi yang akarab dan selalu dikembangkan serta menghindari tanya 
jawab seperti proses interogasi. Menurut H.B. sutopo (2002:58) tujuan 
utama untuk melakukan wawancara adalah untuk menyajikan 
konstrusi saat sekarang dalam suatu konsep mengenai pribadi 
peristiwa, aktivitas, organisasi perasaan, motovasi, tanggapan atau 
persepsi, tingkat dan bentuk keterlibatan dan sebagainya. Untuk 
merekontruksi beragam hal seperti itu sebagai bagian dari masa 
lampau, dan memproyeksikn hal-hal itu dikaitkan dengan harapan 




Wawancara dalam penelitian ini dilakukan terhadap dua pihak 
yaitu pihak pemberi layanan (pegawai pos) dan pihak menerima 
layanan (pengguna jasa pos). 
 
b. Dokumentasi  
Pengumpulan data dilakukan melalui analisis data tertulis baik 
arsip, dokumen maupun buku pustaka. Yaitu data-data mengenai 
perkembangan jumlah produksi penguna jasa pos serta buku-buku 
pustaka mengenai fokus yang akan diteliti. 
c. Observasi  
Menurut H.B. Sutopo (2002:64) teknik observasi digunakan 
untuk menggali data dari sumber data yang erupa peristiwa. Tempat 
atau lokasi dan benda serta rekaman gambar. Jadi dilakukan melalui 
pengamatan secara langsung mengenai kegiatan pelayanan di PT. Pos 
Indonesia Kabupaten Sragen. 
6. Teknik analisis data 
Tehnik analisis data yang digunakan peneliti adalah model analisis 
interaktif. Menurut HB Sutopo (2002:91) dalam analisis ini ada tiga 
komponen utama dalam analisis data, yaitu “reduksi data, sajian data, dan 
penarikan simpulan serta verifikasinya”. Tiga kmonen tersebut terlibat 
dalam proses analisis data saling berkaitan serta menentukan hasil akhir 




data yang telah dilaukan diawal penelitian. Untuk memperjelas maka akan 
dijabarkan sebagai berikut : 
a. Pengumpulan data 
Pengumpulan data ii dilakukan sesuai dengan metode pengumulan 
data yaitu melalui wawancara, observasi dan dokumentasi samapai data 
yang dibutuhkan dianggap cukup untuk mendapatkan informasi. 
b. Reduksi data 
Setelah mendapatkan data maka dilakukan proses seleksi, 
pemfokusan, penyederhanaan serta abstraksi data fieldnote. Proses ini 
berlangsung tersua sepanjang pelaksanaan penelitian (H.B.Sutopo,2002). 
Dimulai dari kerangka kerja konseptual, pemilihan kasus, pertanyaan 
pengalian data, catatan singkatan serta menentukan batasan masalah. 
c. Penyajian data 
Proses analisis ini adalah mengorganisir informasi secara sistematis 
untuk mempermudah peneltian dalam merangkaikan keterkaitan berbagai 
data dalam menjelaskan proses dan fenomena yang ada dalam obyek 
penelitian,. Penelitian akan meninterpretasikan data dan membandingkan 
fenomena dengan teori yang releva. 
d. Simpulan dan Verfikasi 
Sejak pengumpulan data, peeliti harus daat memahami makna 
setiap apa yan ditemuidalam melaksanakan penelitian. Setelah 








Model analisis interaktif 
 













A. SEJARAH, KEDUDUKAN DAN TUJUAN DIDIRIKANNYA PT. POS 
INDONESIA (PERSERO) 
1. Sejarah Pos dan Giro Indonesia 
a. Dinas Pos sebagai jawatan  
Pada tahun 1875 Dinas Pos sisatukan dengan Dinas Telegrap dengan 
status jawatan denga nama Pos En Telegrapdievst (Staatblad 1879 
No 4 tanggal 8 November 1876 tentan Algemeene Bepalingen 
Omtret Net Bcher Van De Groverment Pos En Telegrapdiens) 
b. Dinas Pos sebagai perusahaan ICW (Indische Comptabilitelt We) 
Dengan Staadblad tahun 1906 Nomor 395 lahir Jawatan Pos, 
Telegrap, dan Telpon atau Jawatan PTT (di Hindia Belanda) yang 
berada dibawah departemen lalu lintas dan perairan (Departemen van 
Verkeze En Water Staat) cara pengurusan dan pertanggung jawaban 
keuangan tunduk pada ICW dan disebut juga perusahaan ICW. ICW 
diundangkan pertama kali di Staadblad tahun 1925 nomor 448 
(dengan perubahan terakhir dengan sebutan Indische dirubah 





c. Dinas Pos sebagai IBW (Indische Bedriven Wet) 
Status dinas pos sebagai perusahaan ICW dianggap tidak tepat, maka 
tahun 1931 dengan Staadblad Tahun 1931 Nomor 524 Jawatan Pos, 
Telegrap, dan telpon atau PTT dirubah statusnya dari perusahaan 
ICW menjadi IBW. 
d. Dinas Pos sebagai perusahaan Negara. 
Setelah diundangkan UU Nomer 19 PRP Tahun 1960 maka semua 
perusahaan yang modalnya untuk seluruhnya merupakan kekayaan 
negara, baik yang terjadi karena pemisahan dari kekayaan negara, 
maupun yang terjadi karena nasionalisasi berdasarkna UU Nomer 86 
Tahun 1960 dan Lembaga Negara berdasarkan UU Nomer 1089 
Jawatan Pos, Telegrap, dan Telepon (PTT) kemudian menjadi 
perusahaan negara yang didirikan berdasakan ordonasi tahun 1931, 
telah ditetapkan menjadi perusahaan berdasarkan IBW ( Staatblad 
Tahun 1927 nomor 419 )  
e. Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi 
PP Nomor 240 Tahun 1961, Perusahaan Negara Pos, Telegrap, dan 
Telepon yang diatur dengan ordonasi tanggal 28 ahun 1931 
(Staatblad Tahun 1927 Nomor 524)tersebut ditunjukan sebagai 
perusahaan negara dalam arti pasal 2 IBW dan kedudukan di 




Telekomunikasi (PN Postel). Dalam peleburan ini segala hak dan 
kewajiban perlengkapan dan kekayaan serta jawatan usaha dari Pos, 
Telegrap, dan Telepon beralih pada PN Postel (Lembaran Negra 
nomor 306 Tahun 1961 pasal 1). 
f. Perusahaan Pos dan Giro 
Dengan PP Nomor 29 Tahun 1965 (Lembaran Negara Nomor 62 
Tahun 1965) didirikan Perusahaan Negara Pos yang terpisah dari 
perusahaan Negara Telekomunikasi didirikan dengan PP Nomor #! 
Tahun 1965. 
g. Perusahaan Umum dan Giro 
Dinas Pos dan Giro sebagai perusahaan umum berdasarkan PP 
Nomor 30 Tahu 1976. Dengan PP Nomor 9 Tahun 1987 (Lembaran 
Negara Tahun 1978) perusahaan Os dan Giro yang didirikan dengan 
PP Nomor 29 Tahun 1965 berdasarkan UU Nomor 60 dilanjutkan 
berdirinya dengan ditetapkanbentuk usahanya menjadi perusahaan 
umum Pos dan Giro seperti yang dimaksud dalam UU Nomor 9 
Tahun 1969 dengan singkatan dengna Perum Pos dan Giro. 
h. Perum pos dan Giro berdasarkan PP Nomor 24 Tahu 1984 
UU Nomor 4 Tahun 1959 tentang Pos dianggap sudah tidak lagi 
sesuai dengan tuntutan jaman, maka diganti UU Nomor 6 Tahun 




Tahun 1978 (Perum Pos dan Giro) diganti dengan PP Nomor 24 
Tentang Perum Pos dan Giro. 
i. PT. Pos Indonesia ( Persero) 
Dengan PP Nomor 5 Tahun 1995 Tentang pengalihan bentuk Perum 
menjadi Perseroan, maka pada tanggal 20 Juni 1995 Perum Pos dan 
Giro berubah menjadi Perseroan dengan nam PT. Pos Indonesia 
(Persero). 
2. Kedudukan Pos dan Giro 
Kedudukan Pos dan Giro Indonesia tercantum dalam UU Nomor 
6 Tahun 1984 (UU Pos Nomor 6 Tahun 1984, Lembaran Negara RI 
Tahun !984 Nomor 28) dimana dijelaskan bahwa : 
“Pos adalah pelayanan lalulintas surat, uang, barang, dan 
pelaynan jasa hanya ditetapkan oleh mentri yang diselenggarakan 
oleh badan yang berfungsi menyelenggarnakan Pos dan Goro” 
 
Jelaslah disini bahwa Pos ditetapkan diselenggarakan oleh Negara 
Untuk melayani lalu lintas surat pos, misalnya pembayaran pajak, 
tabungna pembayaran pensiunnan. Sebagai BUM yang berbentuk PT 
(Persero), maka segenap penyelenggranya tetap digunakan bagai 
pelayanan jasa dan monpoli secara nasional, sehingga pengawasanya 
sepenuhnya dari pusat. Meskipun demikian, PT. Pos Indonesia (Persero) 




ditentukan oleh tiap kantor pos. Sehingga kantor Pos dan Giro juga akan 
menyetor hasil keuntungannya kepada pemerintah disamping diharuskan 
membayar pajak dengan jumlah tertentu pada tiap tahunnya. 
3. Tujuan didirikannya Pos Indonesia 
Pos Indonesia didirikan dengan tujuan untuk menyelenggarakan 
pelayanan  jasa bagi masyarakat luas. Namun sebagai sebuah BUMN, 
Kantor Pos Sragen juga mengejar keuntunan bagi perusahaan. Hal ini 
secara formal tercantum dalam Lembaran Negara RI Nomor 36 Tahun 
1984 yaitu : 
“Sifat dan usaha dari perusahaan adalah menyediakan pelayanan 
kemanfaatan umum sekaligus keuntungan bagi prinsip pengelolaan 
perusahaan. Maksd perusahaan adalah menyelenggarakan kemanfaatan 
umum berupa jasa yang bermutu dan memadahi bagi pemenuhan hajat 
hidup orang banyak, serta turut aktif melaksanakan dan menunjang 
pelaksanaan dan program pemerintah dibidang ekonomi dan 
pembangunan pada uumya. Tuuan pelaksanaa adalah untuk membangun, 
mengembangkan, mengusahakan dalam arti seluas-luasnya guna 
mempertinggi kelancaran hubungan masyarakat yang menunjang 
terlaksananya pembangunan”. 
 
B.  TUGAS, FUNGSI, VISI DAN MISI PT. POS INDONESIA (PERSERO) 
1. Tugas Pos Indonesia 
PT. Pos Indonesia mempunyai tugas pokok menyelenggarakan jasa 
pos dan giro untuk umum dalam dan luarnegri yang meliputi jasa pos, jasa 




menunjang jas pos dan giro sesuai dengan peraturan dan peeundang-
undanganyang berlaku. 
2. Fungsi Pos Indonesia 
Untuk menyelengarakan tugas pokok tersebut PT. Pos Indonesia 
mempunyai fungsi : 
 Pengembangan usaha dan pemasaran jasa pos dan giro pos serta jasa 
keagenan. 
 Pengelolaan SDM dan sarana. 
 Pembangunan sarana dan fasilitas pos dan giro. 
 Pengelolaan keuangan perusahaan. 
 Pelaksanaan penelitian, pembangunan, dan penyusunan rencana 
kegiatan perusahaan. 
 Pengelolaan pendidikan dan pelatihan. 
 Penyelenggaraan usaha-usaha lain yang diperlukan sesuai dengan 
lapangan usahanya. 
 Penyelenggaraan kerjasama dengan badan atau pihak lain baik yang 
dianggap perlu untuk menunjang usaha perseroan. 




 Menghilangkan isolasi daerah terpencil. 
 Alat terdepan dalam usaha menghimpun dan menyalurkan dana dari 
dan kepada pemerintah. 
3. VISI POS INDONESIA 
Visi merupakan pandangan jauh kedepan tentang sesuatu kondisi yang 
ingin diwujudkan meleui serangkaian aktivitas saat ini. Untuk 
mengembangkan tugas pokok perusahaan PT. Pos Indonesia menetapkan 
visinya yaitu Pos Indonesia senantiasaberupaya menjadi penyedia sarana 
komunikasi kelas dunia yang peduli terhadap lingkungan, dikelola oleh SDM 
yang profesional, sehingga memberikan layanan terbaik bagi masyarakat 
serta tumbuh dan berkembang sesuai dengan konsep bisnis yang sehat. 
4. MISI POS INDONESIA 
Untuk merealisasikan visi perusahaan, PT. Pos Indonesia menetapkan 
misinya yaitu : 
 Mengelola perusahaan sesuai dengan prinsip bisnis yang sehat 
dengan didukung teknologi tepat guna dan sumber daya manusia 
profesional. 
 Menyediakan layanan komunikasi, logistik, transaksi keuangan dan 





 Mengembangkan usaha yang memiliki daya saing kuat baik dipasar 
domestik maupun pasar global. 
 Memberikan pelayanan untuk pemanfaatan umum yang menjangkau 
seluruh pelosok tanah air dengan perlakuan yang sama guna 
memperkuat persatuan dan kesatuan bangsa serta mempercepat 
hubungan antar bangsa. 
5. CATUR SUKSES SAPTA PEDOMAN PT. POS INDONESIA 
1) Hakekat catur sukses sapta pedomn adalah kebijakan utama 
pengelolaan  perusahan dalam dimensi usaha yang mengarah pada 
peningkatan mutu pe;ayanan dan perluasan jangkauan pelayanan 
melalui peningkatan efektivitas dan produktivitas. 
2) Unsur Catur Sukses Sapta Pedoman 
a. Dua unsur modal dasar 
 Kerjasama 
 Keistimewaan 
b. Dua unsur strategi 
 Pembinaan SDM 




c. Tiga unsur sasaran pokok 
 Kepuasan pelanggan 
 Komitmen pada pelayanan umum 
 Hasil baik 
Selanjutnya unsur-unsur modal dasar, strategi dan sasaran pokok 
ini tersebutdengan Sapta Pedoman 
d. Berdasarkan pada sapta pedoman tersebut, seluruh jajaran 
perusahaan bertekat menyatukan : 
 Pola pikir 
 Langkah tindak 
 Untuk mencapai keberhasilan dn melalui kerjasama. 
C. STRUKTUR ORGANISASI PT. POS (PERSERO) INDONESIA DI 
KABUPATEN SRAGEN  
Bentuk dan susunan struktur organisasi PT. Pos Indonesia (Persero) 
Kantor Pos Sragen berdasarkan Surat Kawilpos VI No. 879/SDM-
4/2/2002/Rhs tanggal 31 Juli 2002 . 
Kantor Pos Sragen dipimpin oleh seorang Kepala Kator yang 




sehari-hari dipegang dan dipimpin oleh 5 supervisor yaitu Supervisor 
Keuangan, Supervisor Pelayanan, Urusan Sumber Daya Manusia & Sarana, 
Supervisor Pengawasan Kantor Ps Cabang dan Supervisor Pengelolaan Pos. 
Masing-masing supervisor mempunyai dan membenahi beberapa 
staff. Supervisor Keuangan membawahi Staff Akuntansi dan Loket Kasir. 
Supervisor Pelayanan membawahi Staff Pelayanan, Loket Wesel (terpadu), 
Loket Tabungan/Giro (terpadu), Loket BPM dan Loket Pensiun. Supervisor 
Kantor Pos Cabang secara langsung membawahi Staff Kantor Pos Cabang. 
Sementara itu staff Kantor Pos Cabang sendiri membawahi 11 Kantor  Pos 
membawahi beberapa karyawan diantaranya yaitu Mandor, Puri Kh/R, PKD 
dan Antaran. 
Untk lebih jelasnya akan disajikan bagan struktur organisasi PT. Pos 





























D. TUGAS POKOK PEGAWAI POS DI KABUPATEN  
1. Kepala Kantor  
Kepala Kantor mempunyai tugas sebagai pimpinan tertinggi dalam 
instansi dan bertindak sebagai penanggung jawab ke dalam dan ke luar. 
2. Supervisor Keuangan 
Supervisor Keuangan mempunyai tugas sebagai berikut : 
a. Melaksanakan pengelolaan keuangan atau administrasi kepegawaian. 
b. Memenuhi kebutuhan keuangan Kprk maupun Kantor Pos Cabang. 
c. Bertanggung jawab atas BPM dan konsiyasi lainnya. 
d. Melaksanakan pertanggungan akuntansi dan keuangan Kprk atau 
Kantor Pos Cabang. 
e. Membuat laporan bulanan. 
f. Membuat laporan triwulan BPM. 







Supervisor Keuangan secara langsung membawahi: 
1) Staf Akuntansi 
Staf akuntansi bertanggung jawab atas pengelolaan akuntansi 
perusahaan dan mempunyai tugas : 
a) Melaksanakan semua buku harian yang diperlukan (buku kas, buku 
bank, pembelian, penjualan dan lain-lain). 
b) Melaksanakan buku tambahan atau samping atau buku rencana 
yang diperlukan (bukti hutang piutang, persediaan bahan, barang 
jadi, aktiva tetap, kontror sheet). 
c) Melaksanakan buku jurnal, buku besar, membuat laporan 
eksploitasi, laporan neraca dan rugi atau laba perusahaan serta 
laporan data yang diperlukan. 
2) Loket Kasir  
Staf bagian loket kasir mempunyai tugas sebagai beikut : 
a) Menerima setiran-setoran uang dari loket-loket 
b) Melayani permintaan pembayaran biaya pegawai, biaya eksploitasi 
dan investasi yang disetujui oleh kantor. 





3. Supervisor Pelayanan 
Supervisor Pelayanan mempubyai tugas sebagai berikut : 
a. Melaksanakan layanan dibidang bisnis logistik, bisnis komunikasi, 
bisnis keuangan dan keagenan. 
b. Mengawasi jalannya pelayanan jasa pos maupun keangenan loket-
loket pelayanan. 
c. Pengawasan dan pemeriksaan register-register yan digunakan diloket. 
d. Memeriksa secara periodik kas loket-loket. 
e. Membuat laporan masa Tabanas Batara dan giro. 
f. Membuat laporan bulanan. 
Supervisor pelayanan secara langsung membawahi : 
1) Staf Pelayanan 
Staf pelayanan mempunyai tugas 
a) Membantu supervisor pelayanan dalam mengatur dan 
melaksanakan pelayanan pada loket pelayanan jasa. 






2) Staf Loket Wesel Pos 
a) Melayani pengiriman wesel pos dan paket pos. 
b) Melayani pengambilan paket dan wesel pos. 
c) Memuat laporan pertanggungjawaban kepada Supervisor 
Pelayanan 
3) Staf Loket Tabungan dan Giro. 
Staf pada loket tabungan dan giro mempunyai tugas: 
a) Menyiapakan perlengkapan dan register-register untuk pelayanan 
loket tabungan dan giro. 
b) Melayani penerimaan setoran tabungan dan giro. 
c) Membut neraca tabungan dan giro dengan tertib 
d) Menyetorkan uang kepada kasir secara bertahap dan 
keseluruhannya pada akhir dinas. 
4) Staf Bagian Loket Benda Pos dan Materai (BPM) 
Staf bagian loket BPM ini mempunyai tugas yaitu : 
a) Melayani penjualan BPM dengan ramah, sopan dan cepat. 




c) Membuat rekapitulasi penjualan BPM. 
d) Mengajukan permintaan BPM pada supervisor keuangan. 
5) Staf Bagian Loket Pensiun 
Staf bagian loket pensiuna mempunyai tugas sebagai berikut : 
a) Merencanakan, mengatur dan melaksanakan pelaksanaan 
pembayaran pensiunan Taspen atau Asabri. 
b) Melaksanakan pemotongan uang pensiun untuk angsuran kredit 
pensiun atas nama bank pemberi kredit pensiu. 
c) Penerimaan Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) 
d) Membuat laporan pertanggungjawaban pembayaran pensiun dan 
mengisi naskah-naskahnya. 
4. Urusan Sumber Daya Manusia (SDM) dan Sarana. 
Pegawai Urusan SDM dan Sarana mempunyai ugas yaitu : 
a. Administrasi surat-menurat. 
b. Administrasi bidang kepegawaian. 
c. Membuat daftar gaji dan tunjangan-tunjangan para pegawai dan 
pensiunan. 




e. Membuat pengawasan pajak penghasilan pegawai. 
f. Membuat rekapitulasi kesehatan. 
g. Membuat laporan bulanan dan tahunan. 
h. Administrasi bidang sarana. 
i. Pengawasan regestrasi berharga. 
j. Memenuhi kebutuhan sarana bagian lain. 
k. Permintaan barang cetak berharga dan tidak berharga. 
5. Supervisor Pengawas Kantor Pos Cabang 
Supervisor Pengawas Kantor Pos Cabang mempunyai tugas yaitu : 
a. Bertanggung jawab mengawasi jalanya layanan pos di Kantor Pos 
Cabang. 
b. Menjaga likuiditas keuangan di Kantor Pos Cabang. 
c. Pengawasan register-register yang digunakan di Kantor Pos Cabang. 
d. Pengawasan dan pemeriksaan kas kecil maupun kas besar Kantor Pos 
Cabang. 




Supervisor pengawasan Kantor Pos Cabang secara langsung membawahi 
staf Kantor Pos Cabang, dimana ia sendiri membawahi 11 Kantor Pos 
Pembantu. 
1) Staf Kantor Pos Cabang 
Staf Kantor Pos Cabang mempunyai tugas yaitu membantu pekerjaan 
Supervisor Kantor Pos Cabang atas kelancaran tugas atau pelayanan 
dibagian pelayanan Kantor Pos Pembantu. 
2) Kepala Kantor Pos Pembantu (KaKpX) 
Kepala Kantor Pos Pembantu (KaKpX) bertugas sebagai pemimpin 
tertinggi dan bertangung jawab sepenuhnya atas apa yang terjadi di 
instansinya masing-masing. 
6. Supervisor Pengelolaan Pos 
Supervisor Pengelolaan Pos mempunyai tugas dan fugsi sebagai berikut : 
a. Melaksanakan dan mengawasi jalannya pengelolaan kiriman pos. 
b. Pengawasan pengiriman dan penerimaan kiriman pos. 
c. Melaksanakan pengawasan dan pemeriksaan antaran terpadu. 
d. Melaksanakan dan pengawasan pemeriksaan bis surat. 





f. Membuat laporan periodik. 
g. Melaksanakan pengawasan kotak pos. 
h. Membuat berita acara bila diperlukan. 
i. Pmembuat neraca kilat khusus dan neraca R/Pp. 
Supervisor Pengelolaan Pos secara langsung membawahi : 
1) Mandor atau Trier 
Mandor mempunyai tugas : menerima surat khusus (SKH) yang harus 
diantar dari pembuka kantong paket khusus (Pkh) dan membuat sortir 
kasar. 
2) Puri KH (khusus)/R (reguler) 
Puri KH/R mempunyai tugas : 
 Melaksanakan persiapan pembukaan kanting KH dan R. 
 Menyerahkan R untuk ekspedisi atau loket R dan Pp (paket pos) 
untuk bagian paket. 
3) PKD 
Pos Keliling Desa (PKD) mempunyai tugas 





 Melayani penjualan benda pos dan materai (BPM) 
4) Antaran 
Pegawai dibagaian antaran mempunyai tugas melaksanakan dan 
meningkatkan pelayanan pengantaran. 
 
E. Jenis-jenis pelayanan PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
Jenis-jenis pelayanan yang dilakukan di Kantor Pos Sragen dapat 
dibagi menjadi 4 jenis yaitu : 
1. Pengiriman berita secara tertulis atau terekam yang dikirimkan dalam 
amplop. 
a. Surat 
Merupakan berita atau pemberitahuan secara tertulis atau terekam yang 
dikirimkan dalam amplop. 
b. Warkat Pos 
Mempunyai surat yang mempunyai persyaratan tertentu yang 
dikeluarkan oleh PT. Pos Indonesia yang merupakan jenis khusus 
semata-mata hubungan dalam negri. 
c. Kartu Pos 







d. Pos Kilat Khusus 
Merupakan jenis pengiriman surat yang penyamapaiannya cepat 
samapai pada tujuan. 
e. Express Mail Service (EMS) 
Merupakan pengiriman surat keluar negri dimana penyamapaiannya 
sangat cepat hanya dalam waktu kurang lebih 27 jam. 
f. Pos Caenta 
Merupakan suatu pengiriman surat dengana cepat dikota-kota besar dan 
metro politan diman tarif pengiriman perpuncak tertentu, dan apabila 
hilang dalam pengiriman maka akan mendapatkan ganti rugi. 
2. Pengiriman uang antaralain berupa : 
a. Wesel Pos 
Merupakan sarana pengiriman uang secara mudah, praktis, aman dan 
dapat menjangkau wilayah-wilayah tertentu sekalipun. Adapun macam-
macam wesel ini antara lain : wesel pos, kilat, wesel pos kilat khusus, 
wesel pos elektronik, wesel poberlangganan dan wesel pos luar negeri. 
b. Pelayanan pembayaran secara giri atau cek pos 
Merupakan pemindahan bukuan dari suatu rekening ke rekening giro 
atau cek yang lain. 
3. Pengiriman barang berupa paket pos, yaitu suatu jrnis pengiriman barang 
secara praktis, aman dapat menjangkau wilayah-wilayah terpencil 
sekalipun. Adapu macam-macem paket pos ini adalah paket pos biasa dan 




4. Keagenan antara lain berupa : 
a. Tabanas 
Merupakan jenis tabungan bebas yang diselenggarakan atas kejasama 
Kantor Pos dengan BTN dimana bertujuan untuk membudayakan 
kebiasaan masyarakat menabung dan juga dalam rangka menunjang 
program pembangunan nasional. 
b. Setoran Pajak 
Melayani penerimaan penyetoran pajak akan barang-barang atau 
kekayaan seseorang yang wajib dikenakan pajak. 
c. Pembayaran pensiunan taspen atau asabri 
Merupakan pelayanan pembayaran uang pensiun taspen dan asabri. 
d. Penjualan benda pos dan materai 
Melayani penjualan benda-benda pos dan benda materai. 
F. SUMBER DAYA MANUSIA PT. POS INDONESIA KABUPATEN 
SRAGEN 
Sebagai organisasi pelayanan pos dan giro kepada masyarakat 
terutama yang lebih dekat dengan masyarakat pedesaan, PT. Pos harus 
mempunyai sumber daya manusia yang cukup memadahi agar dapat 
meningkatkan kinerja pelayanan pos dan giro yang baik untuk masyarakat. 








Jumlah pegawai pos menurut pegawai tetap 
Jabatan  Jumlah  
Kepala kantor pos 
Manager Tata Usaha dan SDM 
Bagian Unit Luar 
Asisten Unit Luar I 
Asisten Unit Pelayanan Luar II 
Manager  Pelayanan  / Pengawas 
Asisten Pelayanan  / Pengawas 
Manager Keuangan  
Akuntansi 
Branch Supervisor  
Manager Operasional  
Asisten Operasional  / Pegolahan I 
Asisten Operasional / pengolahan II 















Total  22 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen  
Tabel 2.3 
Jumlah pegawai pos menurut pegawai kontrak/tidak tetap 







Loket Pensiun I 

















Total  20 






HASIL PENELITIAN  
 
Kinerja suatu organisasi sangat penting diukur untuk mengetahui 
seberapa jauh tingkat keberhasilan dalam mencapai tujuannya. Pengukuran 
kinerja tersebut dilakukan dengan membandingkan hasil yang telah dicapai 
dengan tujuan yang sudah direncanakan sebelumnya. Hasil dari pengukuran 
tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk memperbaiki kinerja yang selama 
ini sudah dicapai organisasi. 
Dalam bab ini akan dibahas mengenai kinerja pelalayanan PT. Pos 
Indonesia Kabipaten Sragen dalam melayani pengguna jasa pos dan giro. Untuk 
mengetahui sejauh mana kinerja pelayanan tersebut, maka digunakan beberapa 
kriteria seperti produktivitas dan kualitas pelayanan, selain itu juga akan dibahas 
faktor pendukung dan penghambat yang dihadapi serta upaya-upaya yang 
dilakukan untuk mencapai kinerja yang optimal dalam melayani masyarakat 
penguna jasa pos dan giro.  
A. Kinerja Pelayanan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
1. Produktivitas  
Produktivitas dapat digunakan sebagai salah satu kriteria untuk melihat 
kinerja suatu organisasi yang dalam hal ini adalah PT. Pos Indonesia 
kabupaten Sragen. produktivitas PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 




Pencapaian target produksi PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen dapat 
dilihat pada tabel 1.1 pada bab sebelumya. Dari tabel tersebut dapat diketahui 
bahwa renana produksi PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen belum mencapai 
target yang telah ditetapkan. Akan tetapi realisasi rencana produksi untuk 
masing-masing sektor belum sepenuhnya belum dapat mencapai  rencana 
yang ditetapkan. Hal ini seperti apa yang telah disamapaikan oleh Bapak 
Harmanto selaku Supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Target produksi yang dihitung secara keseluruhan itu memang sudah 
tercapai, tetapi tidak akan sama dengan pencapaian target/realisasi 
tahun-tahun sebelumnya, karena bisa mengalami peningkatan ataupun 
penurunan karena tidak diikuti oleh tercapainya semua target per 
sektor produksi. Jadi secara keseluruhan yang namanya target 
produksi itu tercapai dalam kapasitasnya, tetapi dalam segi sektor-
sektor produksi ada yang menurun dan ada yang meningkat/nai secara 
drastis.” (wawancara, 28 Oktober 2009) 
 
Adapun untuk mengetahui lebih jelas mengenai produktivitas Kantor 













Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen tahun 2007-
2008 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen  
No Uraian 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentasie Rencanan Realisasi Prosenatase 
1 Surat Pos 112.895 129.922 115% 172.939 167.994 97% 
2 Paket Pos 16.014 8.581 53% 19.217 10.816 56% 
3 Wesel Pos 34.740 54.333 156% 64.488 62.701 97% 
4 Giro cek pos 3.737 2.332 62% 4.852 2.551 53% 
5 Lain-lain 1.038.626 1.062.564 102% 1.455.274 1.401.031 96% 
 Jumlah  1.206.012 1.257.732 104% 1.716.770 1.645.093 96% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui mengenai rencana dan realisasi 
produk 2007 dan 2008. Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa 
jumlah keseluruhan rencana produksi tahun 2007 adalah sebanyak 1.206.012 
sedangkan jumlah keseluruhan realisasinya sebanyak 1.257.732. Jadi hasil 
yang telah dicapai pada tahun 2007adalah sebesar 104% sehingga dapat 
dikatakan bahwa realisasinya telah melebihi dari target yang telah 
ditentukannyadan dapat dikatakan sudah efektif. Sementara itu jumalah 
keseluruhan rencana produksi pada tahun 2008 adalah 1.716.770, sedangkan 
jumlah keseluruhan realisasinya sebanyak 1.645.093,  jadi hasil yang telah 
dicapai pada tahun 2008 adalah sebesar 96% sehinga hal ini berarti bahwa 




dikatakan belum efektif hal ini terjadi karena rencana produksinya dinaikkan 
sedangkan masyarakat masih banyak yang belum tahu produk yang 
ditawarkan oleh pihak Kantor Pos, selain itu masyarakat lebih banyak 
menggunkan fasilitas yang di tawarkan oleh pihak lain selain Kantor Pos. 
Sementara itu dapat diketahui juga mengenai realisasi per sektor 
produksi yang ada, dimana teryata belum semuanya bisa mencapai hasil sesuai 
dengan rencana yang telah ditentukan. Atau dengan kata lain sebagaian besar 
rencana sektor produksi belum bisa direalisasikan sesuai dengan target yang 
ada. Hal tersebut dapat dilihat pada realisasi produksi pada tahun 2007, 
dimana realisasi produksi Surat Pos sebesar 115% ,  paket pos hanya sebesar 
53% dan , untuk Wesel Pos sebesar 156%, giro/cek pos hanya sebesar 62% 
dan untuk lain-lain sebesar 102%.  
Rencana produksi tahun 2008 belum efektif hal ini terjadi karena 
realisasi dari sebagian besar produksi belum dapat mencapai sesuai dengan 
rencana yang telah ditentukan. Hal ini seperti apa yang disampaikan oleh 
Bapak Harmanto selau Supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Pada tahun 2008 ini hasilnya belum sesuai dengan target karena 
sebagian masyarakat lebih senang menggunakan telpon seluler dan  
jasa penggiriman yang lain, mungkin biayanya lebih murah”. 
(wawancara, 28 Oktober 2009) 
 
Dari hasil wawancara diatas dan data dapat dikatakan bahwa Rencana 
produksi pada tahun 2008, realisasi produksi Surat Pos sebesar 97%, rencana 
produksi pada Surat Pos belum efektif karena hasil realisasi dari sebagaian 




ditentukan. Hal itu disebabkan karena sebagian besar masyarakat 
menggunakan jasa pengiriman lainnya dan masyarakat menggunakan fasilitas 
dari Telepon Selulernya yaitu SMS. Paket Pos sebesar 56%, hal ini belum 
efektif karena masyarakat mengunakan jasa pengiriman yang lain di banding 
dengan PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen. Wesel Pos sebesar 97%, 
belum efektif, ketidak efektifan ini disebabkan karena biaya pengiriman lebih 
mahal dan waktu kiriman lebih lama, maka masyarakat lebih memilih transfer 
antar bank. Giro dan Cek Pos sebesar 53% belum efektif karena masyarakat 
lebih senang menggunkan jasa bank dari pada mengunkan jasa Kantor Pos. 
Untuk sektor lain-lain sebesar 96% belum maksimal atau belum efektif hal ini 
terjadi karena ketidak tahuan masyarakat tentang produk-produk di Kantor 
Pos. 
Sementara untuk mengetahui secara lebih jelas mengenai pencapaian 
rencana per sektor produksi tersebut diatas dapat dilihat dalam uraian 
selanjutnya. Pencapaian target produksi surat pos tahun 2007 dan 2008 dapat 











Rencana dan Realisasi Produksi Surat Pos  
Tahun 2007-2008 
 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen  
No Uraian 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentase Rencana Realisasi Prosentase 
1 Biasa  8.424 6.382 76% 11.794 8.762 74% 
2 Kilat Khusus 33.359 44.196 132% 46.703 48.870 104% 
3 Corporat 54.097 62.160 114% 75.736 79.769 105% 
4 Parto  14.885 16.020 107% 35.724 28.562 80% 
5 EMS 2.130 1.164 55% 2.982 2.031 68% 
 Jumlah  112.895 129.922 115% 172.939 167.994 97% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
  Dari tabel diatas diketahui bahwa jumlah keseluruhan realisasi 
produksi surat pos pada tahun 2007 telah melebihi target yang telah 
ditentukan, yaitu sebesar 115%,dan hal in sudah mencapai target yang 
ditentukan atau sudah efektif.  Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak 
Rudi selaku staff statistik sebagai berikut : 
“Pencapaian target pada tahun 2007 sudah melebihi target tetapi pada 
tahun 2008 belum memenuhi target hal ini terjadi karena pada tahun 
2007 masyarakat masih jarang menggunkan telepon seluler dan jasa 
pengiiman yang lain, tetapi pada tahun 2008 belum mencapai target 
dikarenakan masyarakat belum banyak yang mengetahui jenis layanan 





Rencana produsi pada tahun 2007  untuk  realisasi perjenis surat pos 
teryata ada yang melebihi dari rencana yang telah ditentukan dan juga 
sebagaian masih ada yang belum tencapai hasil sesuai dengan rencana yang 
diinginkan. Hal tersebut dapat dilihat dari realisasi biasa sebesar 76%, kilat 
khusus sebesar 132%, surat corporat (surat resi dari pembayaran anggsuran), 
sebesar 114%, surat parto (bisa disebut juga dengan surat dinas yaitu 
mengadakan kerja sama dengan perusahaan lain dan  pembayaran dilakukan  
pada tiap bulan)  107%,  dan EMS sebesar 55%. 
Sementara itu jumlah keseluruhan realisasi produksi surat pos pada 
tahun 2008 ternyata belum mencapai hasil sesuai rencananya yaitu sebesar 
97%. Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak Harjanto  selaku Manager 
Pelayanan sebagai berikut : 
“Secara realisasi tahun 2008 sudah mengalami kenaikan dari pada 
tahun 2007 tetapi secara prosentase mengalami penurunan, pihak 
kantor pos sudah merupaya untuk meningkatkan target atau 
pemasaran keperusahaan dan instansipemerintah supaya bisa 
mengalami kenaikan atau melebihi tareget”. (wawancara 28, Oktober 
2009) 
 
Pada produksi Surat Pos Tahun 2008  ada beberapa jenis surat pos 
yang mencapai target dan tidak mencapai target . Produksi jenis surat pos 
yang telah mencapai hasil sesuai dengan rencanaya yaitu Surat Kilat Khusus 
sebesar 104%, surat kilat khusus ini mencapai target karena semakin 
banyaknya orang yang menggunakan surat kilat khusus karena kilat khusus 




dan ada jaminan keamanannya, jadi masyarakat cenderung memilih kilat 
khusus di bandingkan dengan surat biasa. Selain Surat Kilat Khusus yang 
mencapai target ada juga yaitu surat Corporat mencapai 105%. Surat Corporat 
yaitu resi dari pembayaran secara prosentase dan realisasi Surat Corporat 2008 
ini naik dibanding dengan tahun 2007 di karenakan pihak PT. Pos Indonesia 
sudah menjalin kerjasama dengan perusahan swasta dan instansi pemerintah 
untuk menggunakan Surat Corporat ini. Pada tahun 2008 banyak mengalami 
penurunan atau belum efektif secara prosentase, jenis surat yang mengalami 
penurunan yaitu Surat Biasa secara prosentase mengalami penurunan karena 
masyarakat sekarang lebih banyak yang menggunakan fasilitas dari telepon 
seluler atau yang disebut dengan SMS (Sort Massage Service). Surat biasa 
yang biasanya digunakan masyarakat adalah  untuk mengirim dokumen-
dokumen tetapi masih ada juga beberapa orang yang menggunakan surat biasa 
ini untuk mengirim surat, Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak 
Harjanto  selaku Manager Pelayanan sebagai berikut : 
“Masyarakat lebih menggunakan fasilitas Telpon seluler dibandingkan 
dengan surat biasa karena lamanya pengiriman, dan memerlukan 
waktu 1-2 hari agar surat iu sampai pada si penerima.” (wawancara, 3 
November 2009) 
 
Selain surat biasa yang mengalami penurunan atau tidak mecapai 
target  yaitu Pos Parto sebesar 80%. Surat  Parto adalah yaitu surat yang 
dikirimkan oleh perusahaan atau instansi lain ke perusahaan atau instansi lain 
yang sudah menjalin kerja sama dengan Kantor Pos dan pembayaranya 




resi pembayaran dari Kantor Pos, Surat Parto ini  lebih aman dan kita tidak 
perlu datang ke Kantor Pos untuk mengirim surat karena pihak Kantor Pos 
sudah mengambil di perusahaan atau instansi yang sudah menjalin kerja sama 
dengan Kantor Pos. Surat Parto ini setiap satu minggu datang dua kali yaitu 
hari senin dan hari kamis ke instansi pemerintah atau perusahaan swasta untuk 
mengambil dan mengantar surat. Surat Parto ini mengalami penurunan secara 
prosentase karena pihak instansi atau perusahaan sebagian besar masih 
menjalin kerja sama dengan jasa pengiriman yang lain seperti Tiki, Pandu 
Siwi dan lain sebagainya, Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak 
Harjanto  selaku Manager Pelayanan sebagai berikut : 
“Kita sudah berupaya untuk memasarkan produk kita agar mencapai 
target tetapi instansi atau perusahan yang ada di kabupaten sini masih 
menggunkan jasa pengiriman yang lain.” (wawancara, 3 November 
2009) 
 
Jenis surat EMS secara prosentase juga mengalami penurunan 
dibandingkan dengan tahun 2007. Pada tahun 2008 EMS mencapai 68% . 
EMS adalah layanan pengiriman Surat ke Luar Negeri, pegiriman ataupun 
penerimaan EMS dapat melakukan pelacakan kiriman secara elektronik. 
Secara prosentase dan realisasi EMS mengalami kenaikan di banding dengan 
tahun 2007 ini di karenakan semakin banyaknya orang yang bekerja di Luar 
Negeri dan mereka lebih sering menggunakan jasa pos. 
Berdasarkan data uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pencapaian 
target produksi surat pos pada tahun 2007 sudah cukup efektif. Akan tetapi 




produksinya belum dapat mencapai sesuai dengan rencana yang telah 
ditentukan. Hal itu disebabkan karena sebagian besar masyarakat 
menggunakan jasa pengiriman lainnya dan masyarakat menggunakan fasilitas 
dari Telepon Selulernya yaitu SMS. 
Sementara itu pencapaian target produksi paket pos pada tahun 2007 
dan 2008 dapat dilihat dari tabel sebagai berikut 
Tabel 3.3 
Rencana dan Realisasi Produksi Paket Pos 
Tahun 2007-2008 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen  
No Uraian 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentase Rencana Realisasi Prosentase  
1 Biasa 5.983 3.592 60% 7.180 4.682 65% 
2 Kilat Khusus 5.210 3.042 58% 6.144 3.652 59% 
3 Luar Negeri 4.821 1.947 40% 5.785 2.482 42% 
 Jumlah 16.014 8.581 53% 19.217 10.816 56% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah keseluruhan realisasi 
produksi paket pos pada tahun 2007 belum mencapai hasil sesuai dengan 
target yang diinginkan, yakni hanya sebesar 53%. Hal ini dapat dilihat dari 
realisasi produksi paket pos dalam negeri diantaranya yaitu paket pos biasa 
sebesar 60%, paket kilat khusus sebesar 58% dan paket pos Luar negeri 




yang diungkapkan oleh Bapak Harjanto  selaku Manager Pelayanan sebagai 
berikut : 
“Produksi paket pos pada tahun 2007 dan 2008 belum mencapai target 
karena masyarakat masih menggunkan jasa pengiriman yang lain, 
karena di kantor pos sering mengalami keterlambatan”. (wawancara, 3 
November 2009) 
 
Hal senada juga terjadi pada tahun 2008, dimana realisasi produksi 
paket pos biasa yaitu prosentasenya sebesar 65% dan rencana produksinya 
sebesar 7.180 yang terrealisasi hanya sebesar 4.682 hal tersebut terjadi karena 
semakin banyaknya jasa pengiriman. Untuk paket kilat khusus mengalami 
penurunan secara prosentase yaitu sebesar 59% dibanding dengan tahun 2007 
tetapi secara realisasi paket kilat khusus mengalami kenaikan dibanding 
dengan tahun 2007 yaitu sebesar realisasi sebesar 6.144 dan tersealisasi 
sebesar 3.652 ini terjadi karena pada tahun 2007 PT. Pos Indonesia di 
Kabupaten Sragen belum maksimal untuk menawarkan produknya, pada tahun 
2008 pihak Pos sudah melakukan promosi ke instansi dan swasta di daerah 
Sragen. paket kilat khusus belum mencapai target karena banyaknya 
persaingan dalam jasa pengiriman dan masyarakat lebih banyak mengunkan 
jasa peniriman lain selain di Kantor Pos. Paket Luar Negeri mengalami 
peningkatan secra realisasi pada tahun 2008 tetapi secara prosentase 
mengalami penurunan yaitu sebesar 56% hal tersebut terjadi karena belum 
tercapainya rencana pada PT. Pos Indonesia di Kabupaten Sragen dan kurang 




Dengan demikian dapat disimpulakan bahwa pencapaian target 
produksi paket pos baik pada tahun 2007 dan 2008 belum efektif karena 
masyarakat mengunakan jasa pengiriman yang lain di banding dengan PT. Pos 
Indonesia di Kabupaten Sragen. 
Selanjutnya untuk mengetahui produktivitas pencapaian target 
produksi wesel pos dapat dilihat pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 3.4 
Rencana dan Realaisasi Produksi Wesel Pos  
Tahun 2007-2008 
 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen  
No Urauan 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentase Rencana Realisasi Prosentase 
1 Kilat 17.870 16.328 91% 21.444 20.386 94% 
2 Kilat Khusus 20.579 22.643 110% 24.695 25.583 104% 
3 Elektronik/Instan 15.291 15.362 101% 18.349 16.732 91% 
 Jumlah  34.740 54.333 156% 64.488 62.701 97% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah keseluruhan 
realisasi produksi weselpos pada tahun 2007 telah  melebihi rencana yang 
telah ditentukan, yakni mencapai 156%. Hal ini tentu saja dipengaruhi oleh 
tercapaianya semua rencana per jenis produk yang ada, diantaranya yaitu 
wesel pos kilat sebesar 917% wesel kilat khusus sebesar 110% dan wesel 




Namun sebaliknya, jumlah keseluruhan realisasi wesel pos pada tahun 
2008 sebagian sudah mencapai hasil atau melebihi target yang ditentukan oleh 
PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen, Hal ini seperti yang diungkapkan oleh 
Bapak Harjanto  selaku Manager Pelayanan sebagai berikut : 
“Rencana produksi pada wesel pos ini mengalami sedikit peningkatan 
terutama pada wesel khusus ini terjadi karena masyarakat sudah tau 
kalau pembayaran anggsuran bisa dibayarkan melalui kantor pos tetapi 
masyarakat lebih senang menggunkan kilat khusus, padahal di kantor 
pos bisa melayani pembayaran anggsuran online (mungkin sistem 
dikantor pos off jadi masyarakat menggunakan wesel pos yang kilat 
khusus) “. (Wawancara 28 Oktober 2009) 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Bapak Tofa selaku staff loket 
sebagai berikut : 
“Sebagian masyarakat yang punya anggsuran di bank atau finance 
yang di luar kota lebih percaya menggunkan wesel kilat khusus dari 
pada pembayaran online”. (wawancara, 29 Oktober 2009) 
 
Rencana yang melebihi target pada tahun 2008 adalah Wesel kilat 
Khusus yaitu mencapai 104% dan rencana produksi adalah sebesar 24.695 dan 
realisasi sebesar 25.583 hal tersebut terjadi karena sebagian orang atau 
pengguna jasa mengirimkan wesel untuk keperluan pembayaran anggsuran 
seperti FIF, Adira, Suzuki Finance dan lain sebagainya. 
Produksi wesel yang belum tercapai adalah jenis wesel kilat dan 
instan, hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak Harjanto  selaku Manager 
Pelayanan sebagai berikut : 
“Untuk wesel instan ini belum memenuhi target karena masyarakat 
banyak yang belum tahu dan mungkin banyak menggunkan jasa lain.” 





Adapun untuk wesel kilat rencana produksinya sebesar 21.444 dan 
realisasinya sebesar 25.583 untuk prosentase wesel kilat  sebesar 94%, hal ini 
terjadikarena masyarakat sekarang lebih banyak menggunakan fasilitas ATM 
dari pada Kantor Pos, karena menggunkan fasilitas Bank lain tidak 
memerlukan biaya dan waktu kirimnya hanya hitungan detik, kalau 
menggunakan wesel pos khususnya wesel kilat maka masyarakat dikenakan 
biaya dan waktu kirimnya juga lama kurang lebih 2 sampai 3 hari. Jadi untuk 
wesel kilat mengalami penurunan secara prosentasen. Selain itu Kantor Pos 
juga menawarkan produk wesel instan atau elektronik yaitu wesel yang waktu 
pengirimannya hanya dalam hitungan detik saja dan biaya pengirimannya 
sebesar Rp. 25.000,00. Setiap pengguna wesel instan atau elektronik ini 
mendapatkan pin yang terdiri dari 6 digit dan wesel ini hanya bisa diambil di 
Kantor Pos saja. Wesel instan atau elektronik ini rencana produksinya sebesar 
18.349 dan realisasinya sebesar 16.732 untuk prosentase wesel instan atau 
elektronik sebesar 91%. Wesel instan ini mengalami penurunan karena biaya 
pengirimannya lebih mahal, wesel ini biasanya dipakai masyarakat yang tidak 
mempunyai rekening di bank. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pencapaian target prduksi 
wesel pos pada tahun 2007 sudah cukup efektif dan tahun 2008 belum efektif. 
Ketidak efektifan ini disebabkan karena biaya pengiriman lebih mahal dan 
waktu kiriman, maka masyarakat lebih memilih transfer antar bank. 
Sementara itu untuk mengetahui produktivitas pencapaian target 





Rencana dan Realaisasi Produksi Giro/Cek Pos 
Tahun 2007-2008 
 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen  
No Urauan 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentase Rencana Realisasi Prosentase 
1 Giro  1.824 1.175 64% 2.371 1.286 54% 
2 Cek pos  1.913 1.157 60% 2.487 1.265 51% 
 Jumlah  3.737 2.332 62% 4.852 2.551 53% 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah keseluruhan realisasi 
produksi giro/cek pos tahun 2007 belum bisa dicapai hasil sesuai dengan 
rencana, yakni hanya sebesar 62%. Hal ini terjadi karena semua target dari 
produk yang ada ternyata belum dapat tercapai, diantaranya yaitu untuk 
produksi giro hanya sebesar 64% dan cek pos sebesar 62%.  
Sementara itu jumlah keseluruhan realisasi pada tahun 2008 belum 
mencapai target, yaitu produksi pada Giro sebesar 54%, secara rencana 
sebesar 2.371 dan terealisasi sebesar 1.286. Pada tahun 2008 secara prosentase 
mengalami penurunan hal ini terjdi karena giro adalah simpanan yang dapat 
digunakan sebagai alat pembayaran dan penarikannya dilakukan setiap saat 
menggunakan cek saat ini jarang digunakan karena masyarakat atau pengguna 




hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak Harjanto  selaku Manager 
Pelayanan sebagai berikut : 
“giro dan cek ini sudah sangat sedikit sekali yang menggunkan 
sehingga dalam hal cek pos dan giro kita tidak mencapai target.” 
(wawancara, 28 Oktober 2009) 
 
Pada tahun 2008 bukan hanya giro yang mengalami penurunan cek pos 
pun mengalami penurunan secara prosentase sebesar 51% rencana 
produksinya sebesar 2.487 dan terealisasi sebesar 1.265. Hal ini terjadi karena 
cek merupakan perintah peritah pembayaran tidak bersyarat dari penarik 
kepada nasabah kepada pos untuk membayarkan sejumlah dana terentu 
kepada pembawa atau pihak yang identitasnya tercantum pada saat warkat 
yang ditunjukan atas beban rekening penarik sudah jarang digunakan oleh 
pengguna jasa Kantor Pos, mereka lebih senang menggunkan jasa bank 
lainnya. 
Dengan demikian berdasarkan data dan uraian diatas dapat 
disimpulkan bahwa pencapaian target produksi giro/cek pos pada tahun 2007 
belum efektif dan pada tahun 2008 belum efektif karena masyarakat lebih 
senang menggunkan jasa bank dari pada mengunkan jasa Kantor Pos. 
Selanjutnya dapat diketahui pula mengenai produktivitas pencapaian 








Rencana dan Realaisasi Produksi Lain-lain  
Tahun 2007-2008 
 
Data Rencana dan Realisasi produksi Kantor Pos Sragen tahun 2008 
No Uraian 2007 2008 
Rencana Realisasi Prosentase Rencana Realisasi Prosentase 
1 Tabanas BTN 
 
856 563 66% 1.198 706 59% 
2 Pembayaran 
pensiunan 
95.693 73.896 77% 133.970 75.846 57% 
3 Penyaluran 
dana JPS 
14.655 13.752 94% 20.517 13.885 68% 
4 Pembayaran 
anggsuran 
135.362 105.828 78% 189.507 203.342 107% 
5 Pembayaran 
PLN 
17.972 19.884 91% 25.161 26.364 105% 
6 Pembayaran 
Pajak 
17.563 16.008 91% 24.588 17.562 71% 
7 Benda Materai 
 
757.381 832.633 110% 1.060.333 1.063326 101% 
Jumlah 
 
1.038.626 1.062.564 102% 1.455.274 1.401.031 96% 





Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa jumlah keseluruhan realisasi 
produksi lain-lain pada tahun  2007 telah melebihi dai target yang ada, yakni 
sebesar 102%, hal ini seperti yang diungkapkan oleh Bapak Harjanto  selaku 
Manager Pelayanan sebagai berikut : 
“Rencana produksi pada tahun 2007 ini sudah melebihi target 
walaupun jika kita melihat dari tabel rencana per sub produksi belum 
mencapai target, pada tahun ini benda materai sangat banyak diminati 
oleh pengguna jasa karena benda materai yang mengeluaka itu adala 
kantor pos.” (wawancara 29, Oktober 2009) 
 
Berdasarkan wawancara diatas dan tabel  untuk  pencapaian rencana 
dari perjenis produk yang ada sebagaian sudah ada yang melebihi dari 
rencananya dan sebagian masih belum dapat tercapai. Hal ini dapat dilihat dari 
realisasi pruduksi tabanas batara BTN belum terrealisasi dan penjualan benda 
materai sebesar 151%. Sementara itu realisasi produksi pembayaran pensiun 
sebesar 77%, penyaluran dana no JPS sebesar 94%, pembayaran anggsuran 
sebesar 78%, pembayaran PLN sebesar 91%, dan pembayaran pajak lewat 
Kantor Pos sebesar 91% . 
Penencapaian target pada tahun 2008 sebagian sudah terealisasi tetapi 
ada juga yang belum terealisasi, jumlah rencana pada tahun 2008 sebesar 
1.455.274 pencapaian targetnya sebesar 1.401.031sedangkan prosentase 
sebesar 96%. Untuk pencapain target pada produk Tabanas BTN sebesar 59% 
hal ini mengalami penurunan secara prosentase ini disebabkan karena 
masyarakat lebih menggunkan jasa bank dari pada Kantor Pos. Masyarakat 





Untuk pembayaran pensiunan disini mengalami penurunan yaitu 
sebesar 57% hal ini terjadi karena orang yang pensiun dari tahun ke tahun 
tidak banyak. 
Rencana pencapaian produk penyaluran dana pada tahun 2008 sebesar 
20.517 dan yang tercapai sebesar 13.885 sedangkan untuk prosentasenya 
sebesarr 68%hal ini mengalami penurunan dibanding dengan tahun 
sebelumnya hal ini di karenakan pemerintah hanya menyalurkan dana ke 
daerah atau orang-orang yang tidak mampu jadi tidak semua orang 
mendapatkan dana JPS ini. Pada pembayaran anggsuran mengalami 
peningkatan dan melebihi target yaitu sebesar 107% Kantor Pos 
merencanakan produk pembayaran anggsuran sebesar 189.507 dan terealisasi 
sebesar 203.342 hal ini terjadi karena masyarakat yang menggunakan jasa 
pembiyaan (finance) semakin meningkat. 
Sementara itu pembayaran PLN juga melebihi target yaitu sebesar 
105%. Rencana pada pembayaran PLN sebesar 25.161 dan terealisasi sebesar 
26.364, pada pembayaran PLN ini mengalami peningkatan karena masyarakat 
lebih tertarik menggunkan jasa ini dari pada pergi ke Kantor PLN. Prosentase 
pada pembayaran pajak adalah sebesar 71% untuk rencana produksi 
pembayaran pajak sebesar 24.588 dan terealisasi sebesar 17.562 hal ini terjadi 
penurunan karena adanya ketidak tahuan masyarakat jika Kantor Pos melayani 
pembayaran pajak. Rencana produksi pada  penjualan benda materai pada 
tahun 2008 mengalami peningkatan sebesar 101% yang dari rencana 




karena semakin banyaknya orang membeli materai karena harga materai di 
Kantor Pos lebih murah dibanding dengan harga di toko. 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa pencapaian produk 2008 
belum maksimal atau belum mencapai target, hal ini seperti yang diungkapkan 
oleh Bapak Harjanto  selaku Manager Pelayanan sebagai berikut : 
“Untuk pencapaian target pada tahun 2008 ini belum tercapai 
karenamasyarakat sragen belum begitu mengetahui tentang produk 
yang dual di kantor pos misalnya pada pembayaran angsuran, mereka 
lebih senang membayaran angsuran pada instanis atau temapat mereka 
mengajukan pinjaman.” (wawancara, 28 Oktober 2009) 
 
Dari wawancara dan tabel yang telah disajikan tersebut dapat diambil 
kesimpulan bahwa produktivitas PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
menunjukan bahwa sebagiaan kecil dari pencapaian rencana per sektor 
produksi sudah mencapai target , sedangkan sebagian besar yang lainnya 
belum mencapai target. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Kantor Pos 
dalam melaksanakan kegiatan usahanya belum mencapai target. 
 
2. Kualitas Pelayanan  
Seperti yang telah dijelaskan dimuka bahwa untuk mengukur kualitas 
suatu pelayanan ditentukan oleh penelian masyarakat pengguna jasa pos. 
Masyarakat pengguna jasa pos dapat menilai apakah pelayanan tersebut telah 
memenuhi harapa atau belum. Jika telah memenuhi harapan maka masyarakat 
pengguna jasa akan merasa pus secara tidak langsung memberikan penilain 
kualitas terhadap pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapannya. Akan 




dengan yang diharapkan. Untuk melihat bagaimana kualitas pelayanan yang 
diberikan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen, berikut ini akan dijelaskan 
megenai penilaian masyarakat pengguna jasa terhadap pelayanan yang 
diberikan. Kualitas pelayanan disini diukur dari kehandalan (reliability), bukti 
langsung (Tangibles), daya tanggap (responsivitas). Disamping itu akan 
diuraikan juga mengenai hambatan-hambatan dalam kinerja dan upaya yang 
dilakukan dalam meningkatkan kinerja pada PT. Pos Indonesia kabupaten 
Sragen. 
a) Kehandalan (reliability) 
Kehandalan yaitu kemampuan memberikan pelayanan dengan 
segera dan memuaskan. Kehandalan (reliability) meliputi kecepatan, 
kelancaran  dan kemampuan pegawai dalam melayani pengguna jasa. 
 Kecepatan dan kelancaran pelayanan dari Kantor Pos dilihat dari 
jangka waktu penyelesaian pekerjaan. Pelayanan dikatakan lancar apabila 
para pegawai menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu. Hal ini berarti 
bahwa mereka itu tidak menunda-nunda pekerjaannya, sehingga pekerjaan 
dapat diselesaikan dengan lancar. 
Sementara itu pelaynan dikatakan cepat apabila para pegawai 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat pengguna jasa pos 
dalam waktu singkat. Hal ini berarti bahwa pengguna jas pos tidak 
dihadapkan pada waktu tunggu yang lama, sehingga mereka dapat 




Sementara itu tanggapan masyarakat mengenai kelancaran dan 
kecepatan pelayanan dapat dilihat dari hasil wawancara berikut, 
diantaranya disampaikan oleh Saudari Stefani yang bertempat tingal di 
Perumahan Purwo Asri sebagai berikut : 
“Pelayanan di Kantor Pos sekarang sudah menggunkan komputer 
sehingga pelayanannya cepat dan lancar.” Wawancara 3 
November 2009 
 
Begitu pula Saudari Antik Wijaya salah satu pegawai Radio 
Buana Asri FM menuturkan sebagai berikut : 
“Waktu itu saya ke Kantor POS sehabis kerja, dan kebetulan pas 
jam istirahatnya kantor pos. Untuk mrngisi waktu, saya mampir 
ke Kantor POS untuk mengeposkan surat. Tapi karena jam 
istirahat mungkin pegawainya sedang istirahat ya saya harus 
menunggu. Menurut saya karena Karena Kantor POS Sragen itu 
levelnya masih tingkat kabupaten, saya pikir jika tidak bersamaan 
dengan jam istirahat dengan pengambilan gaji atau pensiunan 
saya ras sudah cukup lancar.” Wawancara 4 November 2009 
 
 Hal yang sama disampaikan oleh Saudara Agung warga JL. 
Sukowati No. 414 Sragen sebagai berikit ini : 
“Karena saya hanya menganggsur di FIF dan tidak antri maka 
saya langsung dilayani dan tidak menunggu terlalu lama.” 
Wawancara 4 November 2009 
 
Sementara itu Saudari Angger yang bertempat tinggal di desa 




“Menurut saya mengenai kecepatan dan keteraturan petugasnya 
menurut saya biasa saja. Karena gak semuanya lancar, saya 
pernah waktu itu mau kirim paket karena petugasnya masih baru 
jadi pelayanannya juga agak lambat.” Wawancara 3 November 
2009  
 
Saudari Rosa yang bertempat tinggal di perumahan Candi Asri 
mengemukakan sebagai berikut : 
“Saya pernah mengantri lama karena mengantar simbah 
mengambil uang pensiunan tapi kalau mau wesel atau paket saya 
belum pernah mengantri lama atau menunggu karena petugasnya 
gak ada di loket itu belum pernah.” Wawancara 3 Maret 2009 
 
Begitu pula dengan penuturan Saudara Fatur yang bertempat 
tinggal di Sragen wetan sebagai berikut : 
“Standart lah mbak gak terlalu lambat, tp kalau antri lama.” 
Wawancara 5 November 2009 
 
Tanggapan lain disampaikan oleh Saudara Triyanto yang 
bertempat tinggal di Sidomulyo sebagai berikut : 
“Mengenai kecepatan dan ketepatan pelayanan, saya rasa sudah 
bagus, karena waktu saya mau mengeposkan surat Kantor Pos 
sudah menyediakan kotak surat sendiri.” Wawancara 3 November 
2009 
 
Begitu pula dengan penuturan Saudari Upik yang bertempat 




“Pelayanannya lumayan cepat, hanya saja pegawainya ada yang 
kurang ramah.” Wawancara 5 November 2009 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Saudari Ambar warga desa 
Sidomulyo sebagai berikut : 
“Pelayanan di Kantor Pos sini termasuk cepat kok mbak asal tidak 
antri saja. Kalau barengan dengan pengambilan uang pensiunan 
pasti Kantor POS sini sangat ramai sekali mbak.” Wawancara 5 
November 2009 
 
Hal yang sama juga disampaikan oleh Saudara Dedi warga 
Sidomulyo sebagai berikut : 
“Kalau mau tidak antri jagan pas tanggal muda mbak karena 
kalau pas tanggal muda disini sangat ramai, saya rasa pelayanan 
disini sudah cukup lancar dan cepat.” Wawamcara 4 November 
2009 
 
Dari hasil wawancara dengan masyarakat pengguna pos diatas 
dapat diketahui bahwa masyarakat merasa kalau pelayanan yang diberikan 
oleh Kantor Pos sudah cukup cepat dan dapat memenuhi harapannya. 
Hanya saja untuk pelayanan pembayaran uang pensiun terkadang 
menghadapi antrian panjang, sehingga pelayanan agak menjadi lama 
karena hanya ada dua pegawai yang bertugas diloket pensiunan. 
Sumber Daya Manusia atau pegawai merupakan sumber utama 
dalam memberikan pelayanan yang terbaik masyarakat pengguna jasa pos 




kemampuan pegawai dalam melayani pelanggan yang akan berimplikasi 
pada kinerja Kantor Pos . 
Keberadaan Sumber Daya Manusia Kantor Pos Sragen jumlah 
pegawainya sudah mencukupi. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh 
Bapak Rahmanto selaku Manager urusan SDM dan Sarana sebagai 
berikut : 
“Di Kantor Pos Sragen sini pegawainya 62 Orang saya rasa 
sudah cukup.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Berdasarkan wawancara diatas dapat dikatakan baahwa 
tersedianya pegawai dalam jumlah yang mencukupi akan dapat 
mendukung tercapainya kualitas pelayanan. Namun hal tersebut juga 
tidak lepas dari pengaruh tingkat pendidikan yang dimiliki oleh masing-
masing pegawai, karena dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi para 
pegawai akan mempunyai pengetahuan yang lebih banyak dalam 
pekerjaan. 
Keberadaan pegawai Kantor Pos sendiri dapat dilihat pada tabel 









Menurut Jenis Pendidikan dan Tingkat Pendidikan 
Umum 
NO Jenis Pendidikan Sarjana Sarjana Muda SLTA SLTP Jumlah presentase 
1 Postal       
 Diksar I  3   3 7 
 Diksar II  6   6 14 
2 Non Postal 1 19 10 4 34 79 
 Jumlah  1 28 10 4 43 100 
Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Sragen 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar pegawai 
yang ada telah mempunyai pendidikan Sarjana Muda yaitu sebanyak 28 
orang atau sebesar 65%. Sementara itu sebagian dari mereka juga telah 
mempunyai pendidikan postal yaitu sebanyak 9 orang atau sebesar 21%. 
Untuk dapat menghasilkan pelayanan yang berkualitas demi memenuhi 
harapan pelanggan, dibutuhkan kemampuan pegawai yang handal dan 
profesional serta penuh kejujuran dalam melayani pelanggan sehingga 
masyarakat akan merasa atas terpenuhinya kebutuhan mereka. Sikap 
profesional Sumber Daya Manusia (SDM) Kantor Pos  harus dapat 
tercermin dalam bentuk naluri inovasi dan kreatifitas penciptaan sistem 





Namun demikian kemampuan mereka tidak hanya kemampuan 
teknis saja yang harus dimiliki, akan tetapi tidak kalah penting adalah 
kemampuan teknis. Kemampuan non teknis tersebut berupa sikap 
keramahan pegawai, kesopanan dan memperlakukan  seseorang secara 
sama dan lain sebagainya. Jadi pada dasarnya Sumber Daya Manusia yang 
ada selain harus mempunyai kemampuan teknis, harus disertai juga 
dengan prinsip penjujung tinggi etika budaya dan moral berdasarkan moral 
agama termasuk kejujuran serta keterbukaan yang menyangkut 
kepentingan publik. 
Untuk selanjutnya dapat dipaparkan mengenai tanggapan dari 
masyarakat pengguna jasa pos dan giro terhadap kemampuan pegawai 
Kantor Pos dalam memberikan pelayanan. Bapak Marwoto, seorang 
pegawai dari kantor Disperindagkop mengemukakan sebagai berikut : 
“Pegawainya ada yang tidak ramah tetapi kalau untuk 
kemampuannya saya rasa biasa-biasa saja.” Wawancara 3 
November 2009 
 
Hal senada disampaikan oleh Bapak Bambang Widayanto yang 
bertempat tinggal di desa Masaran Sragen sebagai berikut : 
“Saya rasa kemampuan pegawainya sudah menguasai juga, tetapi 
kalau sayakan melihatnya pada urusan pensiun saja. Jadi untuk 
urusan pensiun itu sudah ditentukan dari atas dan apa-apa sudah 
disiapkan seperti kuitansi-kuitansinya, jadi mungkin para staf 
kantor Pos ini sudah enak dalam mengerjakannya dan ini 
kemungkinan karena kerja sama antar pegawai yang ada. Hanya 
saja mereka itu kurang ramah, tapi ya karena namanya manusia 




juga, yah karena kita sudah antri dari pagi.” Wawancara 3 
November 2009 
 
Sedangkan menurut Bapak Pomo seorang guru SMA Negri 1 
Sragen menuturkan sebagai berikut : 
“Kemampuan pegawainya sudah lumayan.” Wawancara 4 
November 2009 
 
Begitu pula dengan penuturan Saudara Agung yang bertempat 
tinggal di Jl. Sukowati No 414 Sragen sebagai berikut : 
“Pegawainya telah menjalankan tugas dengan baik dan 
kemampuan pegawainya dalam melayani juga sudah bagus dan 
mereka juga ramah dengan kita.” Wawancara 4 November 2009 
 
Sementara itu Saudari Antik pegawai di Radio Buana Asri FM 
sebagai berikut : 
“Menurut saya karena kerjaanya relatif teknis, tidak memutar otak 
maka pegawai pos bagian depan atau loket asal bisa ngetik, 
ngeprint, ngenter dan sudah keluar tanda bukti kiriman resi, saya 
rasa sudah cukup tetapi untuk masalah skillnya ya begitulah, asal 
bisa melayani jasa ya sudah cukup. Cuma untuk unsur keramahan 
di Kantor Pos ini belum terlihat, karena disini hanya sebagai 
hubungan penjual dan pembeli saja. Saya pikir untuk selevel 
Sragen harus dirubah karena jiwa-jiwa psikologisnya kan 
harusnya masih ada, seperti basa-basi misalnya monggo Pak, Iya 
Pak tapi karena memang sudah jadi orang kota, ya saya ngak 
tahu.” Wawancara 4 November 2009 
 
Hal yang sama disampaikan oleh Saudari Rosa warga Perumahan 




“Kemampuan pegawainya sudah cukup. Tetapi para pegawainya 
kurang senyum jadi kesanya kurang ramahkarena hanya 
memberikan pelayanan saja. Jadi hanya seperti penjual dan 
pembeli saja.” Wawancara 3 November 2009 
 
Sedangkan Saudara Triyanto yang beramat di desa Sidomulyo 
menyampaikan tanggapan sebagai berikut : 
“Saya rasa pegawainya sudah cukup bagus dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan, mereka sudah tau apa yang mereka 
lakukan sesuai dengan pekerjaanya masing-masing. Kalau untuk 
keramahannya saya rasa itu tergantung pada diri pegawainya, 
saya rasa soal keramahannya sudah cukup.” Wawancara 3 
November 2009 
 
Selanjutnya saudari Stefani yang bertempat tinggal di Perumahan 
Purwo Asri menuturkan sebagai berikut : 
“Kemampuan pegawainya sudah cukup baik, tapi kadang ada 
yang kurang ramah.” Wawancara 3 November 2009 
 
Sementara itu tanggapan Saudari Upik yang bertempat tinggal di 
desa Ringin Anom sebagai berikut : 
“Saya rasa kemampuan mereka itu standar dan biasa-biasa saja, 
ya tidak bagus dan juga tidak jelek. Kalau menurut saya 
kemempuan mereka dalam menyambut pelanggan itu kurang, 
bahkan kadang kita tidak pernah disapa.” Wawancara 5 
November 2009 
 
Hal senada juga disampaikan Saudari Ambar warga Sidomulyo 




“Kerjaanya pegawainya kan Cuma ngetik, ngeprin dan 
menimbang saya rasa kemampuannya sudah cukup bagus, tapi 
mereka kurang ramah karna kalau kita dah didepan loket hanya 
ditanyain keperluannya, mbok ya di sapa dulu baru ditanya mau 
keperluannya apa, jadi kesanya kurang ramah.” Wawancara 5 
November 2009 
 
Begitu pila yang disampaikan oleh Saudara Dedi yang bertempat 
tinggal di desa Sidomulyo sebagai berikut : 
“Menurut saya kemampuannya sudah bagus dan sudah menguasai 
bidangya, ya mungkin karena mereka sudah lama mengusai 
bidangnya jadi sudh pengalaman.” Wawancara 4 November 2009 
 
Dari hasil wawancara dengan masyarakat penggna jasa PT. Pos 
Indonesia Kabupaten Sragen mengenai kemampuan pegawai tersebut 
dapat disimpulkan bahwa kemampuan mereka dalam memberikan 
pelayanan sudah bagus dan perlu dipertahankan sehingga dapat 
memberikan kepuasan terhadap pengguna jasanya. Akan tetapi sikap 
mereka dalam memberikan pelayanan yang dalam hal ini adalah 
keramahan masih harus lebih diperbaiki karena ada sebagian masyarakat 
pengguna jasa yang merasa bahwa mereka kurang ramah dalam 
memberikan pelayanan yang mereka butuhkan. 
 
b) Fasilitas fisik (Tangibles) 
Fasilitas fisik yaitu kondisi sarana dan prasarana Kantor Pos. 
Kantor Pos mempunyai beberapa sarana dan prasarana supaya bisa 




Kantor Pos sebagai lembaga pelayanan  tentu berusaha untuk 
memberikan pelayanan agar dapat memenuhi kebutuhan dan haraan 
masyarakat (pelanggan). Dalam hal ini Kantor Pos harus dapat tanggap 
terhadapa kebutuhan pelayanan, dan juga tanggap terhadap kebutuhan 
masyarakat atas pelayanan  lain yang lebih baik dan atas keluhan yang 
disampaikannya. 
Fasilitas fisik (Tangibles)  dari Kantor Pos terlihat dari bagaimana 
Kantor Pos dalam memberikan atau menyediakan kebutuhan 
pelayanan.kebutuhan pelayanan disini mencakup segala sarana atau 
peralatan yang digunakan oleh pegawai Kantor Pos untuk melayani 
pelanggan. Oleh karena itu Kantor Pos dituntut agar mempunyai fasilitas 
kerja yang memadahi agar dapat menghasilkan pelayanan yang 
berkualitas. 
Selain mengadakan penambahan peralatan tersebut Kantor Pos 
juga mengadakan penambahan sarana transportasi. Hal ini dilakukan untuk 
mempercepat pengantaran barang-barang kiriman, baik itu pengambilan 
dari Kantor Pos Pusat ataupun pengiriman ke Kantor Pos Pusat serta 
pengantaran ke masyarakat yang menerima barang-barang kiriaman 
tersebut.  Sikap resposnsif Kantor Pos terhadap kebutuhan pelayanan juga 
dilihat dari tanggapan para pengguna jasa pos atas wawancara yang 
diajukan sebagai berikut. Saudari Antik Wijaya pegawai Stasiun Radio 




“Untuk selevel Sragen saya melihat semua pegawai sudah 
mengunakan komputer walaupun ada masih ada  mesin ketik, jika 
ada teknologi perkantorposan yang baru, entah itu misalnya 
sensor surat, sensor untuk mengecek apakah prangko tersebut asli 
atau bukan, itu perlu di terapkan dan dipakai.” Wawancara  4 
November 2009 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Bapak Pomo seorang guru di 
Smu N 1 Sragen sebagai berikut : 
“Sarana pelayanan masih kurang, karena saya rasa onlinenya 
sering mati, jadi kadang Kantor Pos masih manual.” Wawancara 
4 November 2009 
 
 Begitu pula dengan Saudara  yang bertempat tinggal di JL. 
Sukowati No. 414 Sragen menuturkan sebagai berikut : 
“Masalah peralatan pelayanan saya rasa masih kurang karena 
kadang komputernya mati entah itu komputer rusak atau 
jaringannya gak ada.” Wawancara 4 November 2009 
 
Seperti halnya dengan penuturan Saudari Ambar warga 
Sidomulyo  yang beralamatkan sebagai berikut : 
“Kalau soal kebutuhan pelayanan dan fasilitas kerja, menurut 
saya sudah cukup. Tapi kalau dilihat dari perkembangan 
teknologi bisa dibilang sudah maju ya memang sudah maju dan 
dibilang belum maju ya belum maju jika di bandingkan dengan 
perusahaan yang lain. Tapi kalau dilihat dari level Kantor Pos  
dan keadaan masyarakat Sragen, saya pikir sudah mencukupi.” 





Begitu pula penuturan Saudara Anger yang bertempat tinggal di 
desa Krapyak sebagai berikut : 
“Menurut saya Kantor Pos ini sudah maju karena di dukung 
sistem online, kita bisa bayar apa saja lewat Kantor Pos.” 
Wawancara 3 November 2009 
 
Semua kegiatan yang ada di PT. Pos Indonesia diproses melalui 
komputer jumlah komputer yang ada sudah cukup memadai. Ini terbukti 
dengan tersedianya perangkat komputer untuk tiap-tiap bagian yang ada di 
PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen. dengan penggunaan komputer dan 
sistem online proses kerja dapat berjalan dengan lebih cepat dan dapat 
menghemat waktu, ruang dan tenaga. Disamping itu penggunaan komputer 
dan sistem online juga diharapkan dapat memuaskan masyarakat pengguna 
jasa karena dengan komputer dan sistem online dapat mempercepat 
pemberian pelayanan kepada para pengguna jasa sehingga dapat 
menghemat waktu dan mempermudah pegawai dalam memberikan 
melaksanakan pekerjaannya baik dalam pengelolaan data maupun 
pemberian pelayanan kepada masyarakat pengguna jasa. 
Keberadaan sarana dalam suatu organisasi atau perusahaan akan 
mempengaruhi pada lancarnya kegiatan yang dilakukan karena tanpa 
unsur tersebut kegiatan organisasi tidak dapat berjalan dengan lancar. 
Hal ini yang dikemukanan oleh Bapak Rudi selaku staff urusan 




“tercapainya produktivitas perusahaan pasti didukung oleh 
keberadaan sarana kerja, karena tanpa sarana kerja, karena tanpa 
sarana kerja maka pekerjaan tidak akan dapat terselesaikan.” 
Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Begitu pula dengan penuturan Bapak Harjanto selaku Supervisor 
Pelayanan sebagai berikut : 
“Faktor pendukung produktivitas yang lain yaitu tersedianya 
sarana di kantor ini. Untuk sekarang saja kantor pos telah 
mengikuti teknologi, misalnya dengan menggunakan komputer 
sudah bisa mengunakan failitas internet untuk mengirimkan wesel 
pos, sehingga dengan kemajuan ini diharapkan dapat 
meningkatkan produktivitas.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Adapun keberadaan sarana Kantor Pos sendiri dapat dilihat dari 






Jumlah Sarana Kerja 
No  Nama Barang Jumlah  
1 Perabot Kantor 
Kursi  38 
Papan  34 
Lemari  9 
Meja 30 
2 Kelompok logam 
 Bis Surat lengkap  45 
Timbangan surat 28 
Timbangan paket 11 
Timbangan elektronok 4 
Lemari baja pinyu dua 12 
Lemari arsip 6 
Sepeda motor 15 
Mobil  2 
3 Kelompok Mesin 
 Mesin tulis manual 8 
Mesin hitung/elektronik 14 
Mesin laminase 1 
Mesin penghitung uang kertas atau logam 1 
Mesin perangko 1 
4 Kelompok komputer 
 Komputer 16 
Printer 9 
 Jumlah  284 





Sementara itu berdasarkan  tabel jumlah sarana kerja tersebut 
dapat diketahui bahwa Kantor Pos telah mempunyai sarana kerja sebanyak 
284 buah yaitu meliputi kelompok perabotan kantor sebanyak 111 buah, 
kelompok jenis logam/sejenisnya sebanyak 123 buah, kelompok mesin 
sebanyak 27 buah dan kelompok komputer sebanyak 25buah. 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah sarana kerja  
Kantor Pos sudah cukup memadai sehingga keberadaannya dapat 
digunakan secara maksimal dalam mencapai tujuan perusahaan. Dengan 
hal tersebut dapat mendukung tercapainya kualitas pelayanan. 
c) Responsivitas 
Responsivitas adalah gambaran kemampuan organisasi untuk 
mengenali kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan proiritas 
pelayanan dan mengembangkan program-program pelayanan publik yang 
sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat.  
Sikap responsivitas Kantor Pos dalam memenuhi kebutuhan 
masyarakat akan pelayanan lain yang lebih baik yang diinginkan oleh 
masyarakat diwujudkan dengan usahanya dalam mempercepat pengiriman 
benda-benda pos agar cepat sampai tujuan, menjaganya supaya terhindar 
dari bahaya kerusakan dan kehilangan serta menambah sejenis layanan 
yang lebih baik.  
Sikap responsivitas  Kantor Pos dalam menanggai keinginan 




pengiriman benda-benda pos agar cepat samapai ke tujuan yaitu dengan 
selalu berusaha mempercepat waktu tempuh pengiriman. Dalam 
pencapaian waktu tempuh ini, Kator Pos selalu mengadakan uci coba yaitu 
dengan menggunkan kartu uji coba. 
Adapun caranya yaitu dengan cara pencatatan berbagai jenis 
kiriman yang datang datang dari Kantor Pos asal. Setiap kiriman yang 
datang itu dicatat ke kartu uji coba mengenai kkapan tanggaal pengiriman 
dari Kantor Pos asal dan juga kapan tanggal penerimaan dari Kantor Pos 
Sragen. dan langkah selanjutnya yaitu kartu tersebut dikirim kembali 
Kekantor Pos asal. Dengan demikian masing-masing Kantor Pos, baik 
Kantor Pos asal maupun Kantor Pos tujuan dapat mengetahui seberapa 
lama watu tempuh yang diperlukan untuk mengirim benda-benda pos 
tersebut. Oleh karena itu apabila waktu tempuh yang diperlukan ternyata 
lama, atau dengan kata lain melebihi target yang telah ditentukan, maka 
pihak Kantor Pos dapat meninjau atau menyelidiki apa yang menjadi 
penyebabnya. 
Tanggapan  dari masyarkat sendiri tentang keresponsifan Kantor 
Pos dalam memenuhi keinginan masyarakat agar mempercepat pengiriman 
barang ataupun surat pos data tersebut di dapat dri hasil wawancara yang 
telah diajukan, diantaranya yaitu dengan audari Angger yang bertempat 
tinggal di desa Krapyak sebagai berikut : 
“Saya pernah menggunakan jasa pengiriman weel ke NTT, saya 
lihat di resinya itu tanggal samapai tujuan itu tanggal 28 Maret 




Pos kurang sekali dalam menagapi keininan masyarakat.” 
Wawancara 5 November 2009 
 
Sedangkan dlam menanggapi permintaan masyarakat agar benda-
benda dapat terjaga dari bahaya kerusakan dan kehilangan, Kantor Pos 
telah menentukan standart pembungkusan. Ketentuan pembungkusan itu 
benda-benda tegantung pada jenis peniriman dan isi atau wujud barang 
yang dikirim. Misalnya saja untuk pengiriman paket pos, ketentuan 
pembungkusnya pun berbeda-beda karena tergantung pada isinya. Untuk 
benda-benda yang berwujud cair dan berskala besar maka pembungkusnya 
harus memakai karung plastik. Hal ini perlu ditaati karena untuk mencegah 
kerusakan dan tumpahnya benda tersebut, sehingga tidak akan mengotori 
benda-benda yang lain. 
Semtara itu dalam menggapai keinginan masyarakat untuk dapat 
memperoleh pelayanan yang lebih baik dengan ogkos atau pngiriman yang 
lebih murah, Kantor Pos belum bisa memenuhinya. Dalam hal ini Kantor 
Pos menganggap bahwa pada dasarnya ongkos atau biaya pengiriman 
selama ini tidak terlalu mahal. Biaya tarif dan porto kirim itu ditentukan 
oleh PT. Pos Indonesia dan juga berdasarkan ketentuan pada Dewan 
Perwakilan Rakyat (DPR). Jadi disini sudah ada kesepakatan antara pihak 
PT. Pos Indonesia sendiri dengan pihak pemerintah. 
Sedangkan sikap responsivitas  dalam menambah pelayanan yang 
lebih baik dapat diwujudkan dengan bertambahnya jenis layanan yang 




jenis layanan saja yaitu wesel elektronik atau wesel instan. Hal tersebut 
karena keberadaan Kantor Pos sendiri termasuk Kantor Pos tingkat 
Kabupaten (kelas IV) dimana dana dan fasilitas pelayanannya pun sangat 
terbatas, sehingga pelayanan otomatis yang diberika juga berbeda dengan 
Kantor Poos tingkat Propinsi (kelas VI). 
Selain sikap responsivitas dalam memenuhi kebutuhan pelayanan 
lain yang lebih baik yang diinginkan masyarakat juga dapat dilihat dari 
tanggapan masyarakat melalui wawancara yag diajukan. 
Berikut tangapan darai Saudari Upik warga Ringi Anom sebagai 
berikut : 
“Saya rasa Kantor Pos itukan milik BUMN jadi dalam 
menanggapi teknologi informasi saat ini masih kurang sempurna, 
karena sekarangkan banyak pelayanan milik swasta yang leih 
canggih dan lebih murah. Misalnya untuk ewesel elektronik atau 
instan kita membayar yang mahal padahal kalau lewat bankkita 
tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan.” Wawancara 5 
November 2009 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Saudara Dedi yang bertempat 
tinggal i desa Sidomulyo sebagai berikut : 
“Jika kata melihat dari perkembangan teknologi saat ini Kantor 
Pos sudah maju dibandingkan dengan tahun-tahun kemari-
kemarin tapi, dngan perkembangan teknologi dikantor POS 
sragen ini masih banyak sekali sistem tidak onlin jadi kita diberi 
resi yang manual.” Wawancara 4 November 2009 
 
Dari hasil wawancara dengan pengguna jasa pos diatas dapat 




kebutuhan masyarakat akan pelayanan lain yang lebih baik seiring dengan 
perkembangan teknologi saat ini. Hal ini mengigat karena terbatasnya 
dana dan fasilitas yang ada, sehinga Kantor Pos belum bisa memenuhi 
pelayanan yang canggih dan berkualitas sesuai dengan tututan diatas. 
Namun apabila keuntungan Kantor POS itu sekiranya bisa digunakan utuk 
memperluas atau menmbah jaringan pelayanan, maka tidak ada salahnya 
kalau di Kantor Pos tingkat kabupaten, diantaranya Sragen bisa menambah 
jasa pelayanan yang lebih berkalitas seperti halnya pelayanan yang sudah 
diberikan oleh Kanor Pos Pusat. 
Sebagai wujud responsivitas yang lain, Kantor Pos Sragen 
berusaha untuk cepat tanggap dalam memenuhi kebutuhan masyarakat 
yaitu dalam menanggapi keluhan yang disampaikan oleh penguna jasa pos 
(pelanggan). Sikap responsivitas dalam menanangani keluhan yang 
disampaikan penguna jasa (pelanggan) dilakukan dengan berupaya untuk 
menyelesaikan masalah atau keluhantersebut dengan segera. Hal ini 
dilakukan sebagai wujud bahwa Kantor Pos tetap berupaya untuk selalu 
menjaga kesesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan keinginan 
dan kepuasan pelanggan. Untuk itu para pegawai disamping bersikap 
menunggu penggunjung dituntut juga untuk bersikap aktif. Artinya tidak 
saja memberikan bantuan pada saat pelanggan datang untuk meminta 
bantuan akan tetapi juga dituntut mempunyai pelayanan aktif, yaitu 





Selain itu sikap responsivitas Kantor Pos yang lain terlihat dari 
bagai mana Kantor Pos dalam menagani keluhan atau pengaduan dari 
masyarkat, baik itu masalah kerusakan, keterlambatan, kehilangan barang-
barang kiriman serta masalah-msalah lainnya. Dalam hal ini Kantor Pos 
berusaha untuk menyelesaikan keluhan atau pengaduan tersebut dengan 
segera atau secepat mungkin. Sikap tersebut juga dpat dilihat dari 
tanggapan masyarakat atas penanganan masalah yang diajukan. Berikut ini 
hasil wawancara dengan Bapak Bambang Widananto yang bertempat 
tinggal di Desa Masaran sebagai berikut : 
“Saya kesini untuk ngalporin kalau saya membayar angsuran 
tanggal 8 tapi masuknya di sestem itu tanggal 12, karena saya 
membayarnya tidak terlambat maka saya harus mengurus di 
Kantor Pos , dan pihak Pos memberikan langsung melayani 
dengan baik. Ya cuma disuruh untuk memperlihatkan bukti 
pembayaran saya yang kemarin saja.” Wawancara 3 November 
2009 
  
Sementara itu Bapak Marwoto seorang pegawai desperindagkop 
juga menyapaikan sebagai berikut: 
“Gini mbak saya sekarang baru mengurus kiriman kilat khusus 
yang terlambat padahal di dalam amplop itu adalah dokumen 
yang harus di kirim ke Jakarta. Pihak Kantor Pos meganti rugi 
karena pengirimannya tidak sampai pada tanggal nya.” 
Wawancara 3 November 2009 
 
Dalam hal ini, masalah keterlambatan atau kehilangan barang-
barang kiriman pos itu bisa disebabkan oleh kesalahan Kantor Pos Sragen 




pegawai loket di loket pelayanan maupun pegawai antaran. Namun 
kesalahan itu bisa juga disebabkan oleh keteledoran pegawai di Kantor Pos 
Tujuan. Dengan demikian masalah keterlambatan, kehilangan dan 
kerusakan barang kiriman tersebut kemungkinan terjadi dalam perjalanan 
dari Kator Pos Asal ke Kantor Pos Tujuan. Jadi, hal tersebut bukan 
sepenuhnya karena kesalahan atau keteledoran dari Kantor Pos Sragen. 
Dari hasil wawancara tentang responsvitas PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen tersebut dapat diketahui bahwa PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen belum cukup tanggap dengan kebutuhan masyarakat. 
Hal ini bisa terjadi karena keterlambatan pengiriman barang ke tempat 
tujan hal ini bisa terjadi karena keteledoran pegawai di Kantor Pos Tujuan. 
Dengan demikian masalah keterlambatan, kehilangan dan kerusakan 
barang kiriman tersebut kemungkinan terjadi dalam perjalanan dari Kator 
Pos Asal ke Kantor Pos Tujuan. Jadi, hal tersebut bukan sepenuhnya 
karena kesalahan atau keteledoran dari Kantor Pos Sragen. 
 
B. Hambatan-hambatan Kinerja Kualitas Pelayanan 
Gambaran kinerja pelayanan Kantor Pos tidak terlepas dari 
hambatan-hambatan yang mempengaruhi kinerja tersebut. Adapun hambatan-
hambatan yang ada adalah sebagai berikut : 
1. Hambatan Produktifitas  
Faktor yang menghambat tercapainya produktifitas Kantor Pos 




yang sepeerti dikemukakanoleh bapak Rudi selaku staff Urusan SDM dan 
Sarana sebagai berikut : 
“Faktor penghambat produktifitas itu untuk sekarang ini 
kebanyakan yaitu karena pengaruh eksternal perusahaan. Tetapi 
pengaruh internal perusahaan juga dapat menghambat. Saya rasa 
kemajuan teknologi sekarang ini, maka sarana komunikasi pun 
menjadi mudah. Apabila sekarang ada jasa pengiriman barang 
yang dikelola oleh pihak swasta seperti TIKI. Selain itu karena 
keadaan negara dan kodisiyang sekarang ini yag menyebabkan 
apa-apa menjadi mahal sehinga otomatis tarif pengiriman pos 
juga ikut naik. Sehingga kebanyakan orang yang kritis sekarang 
ini pasti akan mempertimbangkan pelayanan mana yan dirasa 
lebih baik. Dan sekarang pun kita mengalami penurunan hasil, 
karena masyarakat banyak yang berbali kesana. Yaa, saya rasa 
itulah yang menjadi salah satu penghambat dalam mencapai 
produktivitas. Sedangkan faktor penghambat efetivitas Kantor 
Pos lainya  diantaranya karena pengaruh dari dalam sendiri, yaitu 
pada jiwa pegawai (SDM) yang ada. Maksudnya yaitu jiwa bisnis 
para pegawai yang masih rendah atau kurang, sehingga 
menyebabkan kurangnya usaha mereka dalam bidang 
pemasaran.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Ibu Sri selaku Supervisor 
Keuangan sebagai berikut : 
“Yaa, yang menjadi penghambat dari produktivitas  itu saya rasa 
untuk sekarang ini karena pesatnya perkembangan teknologi 
dibidang komunikasi, dimana kita sendiri belum dapat membeli 
semuannya, sehingga kita kalah bersaing dengan pihak swasta 
lain dalam memberikan peayanan kepada publik. Yaa, hal inilah 
yang menjadi penyebab dari luar yang menjadi penghambat 
tercaainya produktivitas. Namun faktor intern perusahaan juga 
berpengaruh pada hal tersebut, misalnya pada kemapuan pegawai 
yang masih kurang dalam memasarkan produk-produk yang ada.” 





Sementara itu Bapak Rahmanto selaku supervisor Urusan SDM 
dan Sarana mengemukakan sebagai berikut : 
“Saya fikir kemampuan pegawai dalam hal pemasaran masih 
kurang. Sehingga usaha kita dalam mengejar target produksi pun 
juga tidak maksimal.” Wawancara 28 Oktober 2009. 
 
Sedangkan Bapak Harjanto selaku Supervisor Pelayanan 
mengemukakan sebagai berikut : 
“Kebanyakan kita untuk hambatan-hambatan itu untuk tahun-
tahun ini dan yang akan datang yaitu karena alih teknologi 
dimana Kantor Pos sini belum bisa menerapkan semua, sehingga 
dengan hal itu Kantor Pos menjadi kalah bersaing dengan 
perusahaan besar seperti Telkom. Indosat. Xl, dan sebagainya. 
Yaa, karena teknologi kita kurang otomatis untuk pelayanan itu 
kalah bersaing.” Wawancara 28 Oktober 2009. 
 
Berdasarkan wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa faktor 
penghambat produktivitas  Kantor Pos pada dasarnya terletak pada unsur 
Sumber Daya Manusia (SDM) dan sarana. Untuk mengetahui lebih jelas 
dapat dilihat dari uraian sebagai berikut : 
1) Sumber Daya Manusia (SDM) 
Sumber Daya Manusia (SDM) dapat dikatakan faktor 
penghambat produktivitas Kantor Pos karena sebagian dari pegawainya 
masih ada jiwa bisnis yang masih rendah. Dengan demikian dengan 
rendahnya kemampuan pegawai dalam bidang pemasaran, maka 
kebanyakan para pegawainya masih merasa engan dalam melaksanakan 




dituntut jga untuk mempunyai kemampuan pada pemasaran terutama 
dalam hal memasarkan produk-produk yang dihasilkan oleh perusahaan 
ini. Kemampuan ini dapat berupa pemasaran atau pempromosikan jenis-
jenis pelayanan yang baru.  
Dengan demikian jika para pegawai kurang mempunyai 
kemampuan tersebut maka kegiatan pemasaran pun tidak begitu berjalan. 
Jadi masih terdapatnya pegawai yang berjiwa bisnis rendah tersebut maka 
dapat menyebabkan Kantor Pos kurang bisa mencapai target produksi 
sesuai dengan yan telah ditentukan. 
2) Sarana Kerja 
Sarana kerja dapat merupakan faktor lain yang menghambat 
produktivitas Kantor Pos karena sarana kerja yang ada di Kantor Pos itu 
ternyata belum sepenuhnya sesuai dengan perkembangan teknologi 
sekarang ini, sehingga perusahaan ini pun kalah bersaing dengan 
perusahaan swasta lain dalam memberikan pelayanan kepada publik. 
Perusahan-perusahaan tersebut adalah perusahaan yang bergrak dalam 
bidang komunikasi dan perusahaan yang usahanya juga memberikan 
pelayanan yang sejenisnya dengan pelayanan jasa Kantor Pos seperti 
Telkom, Indosat, Perbankkan dan TIKI. 
Karena sarana Kantor Pos yang kalah canggih inilah maka 
otomatis pelayanan yang diberikannya pun kalah kualitasnya dibandingkan 
dengan perusahan-perusahaan swasta tersebut diatas. Misalnya saja untuk 




memberikan jasa komunikasi, yaitu, terbukti dengan semakin canggih dan 
mudahnya masyarakat dalam berkomunikasisaat ini. Selain itu perusaha 
perbankkan juga telah dapat memberikan pelayanan dibidang keuangan 
dengan lebih canggih. Sementara itu sekarang juga telah mncul pelayanan 
jasa pengiriman barang yang di kelola oleh TIKI, PAHALA dan lain 
sebagainya, yang mana waktu tempuh pengirimannya lebih cepat. 
Dengan demikian karena kurang canggihnya sarana yang ada 
tersebut maka banyak masyarakat yang lebih suka memilih atau 
menggunakan jasa perusahan-perusahaan tersebut dibandingkan pelayanan 
dari Kantor Pos. Oleh karena itu keberadaan sarana kerja yang belum 
seluruhnya sesuai dengan perkembangan teknologi inilah yang membuat 
terhambatnya pencapia target baik pada bisnis komunikasi, bisnis logistik, 
serta bisnis keuangan, dan keagenan yang pada akhirnya dapat 
berimplikasi pada terhambatnya pencapain produktivitas perusahaan. 
Hal dibawah ini merupakan penjelasan mengenai akibat dari 
ketersediaan sarana kerja yang belum sepenuhnya sesuai dengan 
perkembangan teknologi yang mana itu telah diterapkan oleh perusahan-
perusahan swasta lain seperti yang telah diuraikan diatas. Dan untuk lebih 
jelasnya akan dijelaskan mengenai hambatan masing-masing bisnis yang 
ada, antara lain sebagai berikut : 
a. Bisnis Komunikasi 
Dengan adanya kemajuan teknologi dibidang komunikasi maka 




yang lebih baik. Untuk sekarang ini, Kantor Pos mengalami penurunan 
dalam bisnis komunikasi terutama surat-menyurat. Hal itu seperti yang 
telah dikemukakan oleh Bapak Harjanto selaku Supervisor Pelayanans 
sebagai berkut: 
“Hambatan-hambatan pada produksi surat pos yaitu untuk 
sekarang dan nanti, kita kalah dengan semkin menjamurnya 
ponsel pponsel dimasyarakat dan juga adanya layanan internet 
sehingga hal tersebut menurunkan bisnis surat-menyurat.” 
Wawacara 28 Oktober 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara tersebut menunjukan bahwa 
pencapaian target produksi surat pos mengalami hambatan karena adanya 
kemajuan teknologi dibidang komunikasi yang berupa ponsel. Fasilitas 
yang ada pada ponsel tersebut telah dapat mempermudah masyarakat 
dalam berkomunikasi, sehinga mereka yang  mempunyai uang cenderung 
akan memilih menggunakan jasa tersebut dari pada jasa yang diberikan 
oleh Kantor Pos. Selain itu kantor pos juga merasa kalah bersain dengan 
pihak-pihak yang memberikan jasa internet, karena dengan jasa ini 
masyarakat akan lebih mudah mengakses informasi dan dapat 
berkomunikasi baik dalm tingkat nasional maupun internasional dengan 
mudah dan cepat. 
Dengan demikian dengan keberadaan layanan yang lebih canggih 
tersebut maka akan dapat mengakibatkan menurunnya dya beli masyarakat 




otomatis akan berakibat pada menurunya produksi Kantor Pos, sehingga 
hal ini dapat menghambat tercapainya produktivitas perusahaan. 
b. Bisnis Logistik 
Hambatan yang dialami dalam pencapaian target produksi bisnis 
logistik ini salah satunya yaitu terdapatnya jasa pengiriman paket yang 
dikelola oleh TIKI. Hal itu seperti yang telaha dikemukakan oleh Bapak 
Rudi selaku staff Urusan SDM dan Sarana sebagai berikut : 
“Sekarang ini banyak bisnis yang hampir sama dengan Kantor 
Pos  dan masyarakat banyak yang mengunakannya, otomatis 
Kantor Pos mengalami penurunan dalam bisnis logistis.” 
Wawancara 28 Oktober 2009. 
 
Berdasarkan  hasil wawancara tersebut menunjukan bahwa 
sekarang ini masyarakat telah banyak yang beralih kesana untuk 
memperoleh pelayanan pengirima barangkarena pengirimannya lebih 
cepat. Dengan demikian hal ini akan menurunkan produksi Kantor Pos, 
sehingga upaya untuk mencapai target produksi juga akan terhambat. 
Selain itu faktor lingkungan/ kondisi suatu wilayah juga 
berpengaruh pada produktivitas persahaan. Misalnya munculnya 
kerusuhan didaerah-daerah tertentu akan menyebabkan penundaan 
pengiriman barang-barang paket pos, dan kadang diperhentikan terlebih 
dahulu karena untuk menjaga keamanan paket tersebut. 
Hal ini seperti penuturan Bapak Harjanto selaku Supervisor 




“Bisnis logistik mengalami hambatan dalam mencapai target 
dengan efektif, karena ada daerah-daerah tertentu yang 
mengalami kerusuhan, sehingga pengiriman paket itu tertunda 
dulu atau diberhentikan dulu.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Dengan demikian karena kondisi suatu wilayah yang tidak aman 
maka akan menyebabkan terhambatnya produktivitas perusahaan. 
c. Bisnis Keuangan dan Keagenan 
Bisnis keuangan dan keagenan mengalami penurunan karena 
masyarakat semakin banyak yang beralih menabung melalui tabanas yang 
dikelola oleh Kantor Pos. Mereka ini cenderung beralih ke bank-bank lain 
yang fasilitasnya lebih banyk kerena bisa menarik uang dengan udah yaitu 
dengan menggunakan fasilitas ATM. 
Hal itu seperti diungkapkan oleh Bapak Harjanto selaku 
Supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Untuk Bisnis Keuangan dan keagenan kita mengalami 
penurunan dikarenakan masyarakat sekarang lebih senang 
menggunakan jasa Bank karena bank mempunyai fasilitas 
yang banyak.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Dengan demikian faktor penghambat produktivitas dalam bisnis 
ini yaitu masih kurang dan ketinggalannya sarana yang ada, sehingga 
Kantor Pos sendiri bisa menarik masyarakat supaya tetap mau menabung 
disana. Selain itu bisnis keuangan dan keagenan menghadapi hambatan 
dalam produktivitas pencapaian target produksinya karena dengan adanya 




berkurang, sehingga otomatis permintaan akan benda-benda pos juga akan 
semakin sedikit. Oleh karena itu hal ini akan menurunkan produksi Kantor 
Pos yang pada akhirnya dapat berimplikasi pada terhambatnya pencapaian 
produktivitas perusahaan. 
2. Hambatan Kinerja pelayanan 
Kantor Pos dalam meningkatkan kualitas pelayanan tidak terlepas 
dari hambatan-hambatan seperti dibawah ini : 
a. Sikap dan mental karyawan yang menurun 
Sikap mental karyawan sangatlah berpengaruh terhadap 
pencapaian tujuan perusahaan. Suatu perusahaan akan bisa menghasilkan 
suatu pelayanan yang berkualitas apabila kegiatannya dilaksanakan oleh 
pegawai-pegawai yang mempunyai sikap dan mental yang baik. Sikap 
mental yang baik tersebut pada akhirnya akan mencipatakan terlaksananya 
suatu kejujuran, keramahan, kedisiplinan, kinerja yang baik, cepat, dan 
tepat sesuai dengan rencana yang telah ditentukan, sehingga dapat 
menghasilkan kualitas pelayanan yang memuasakan masyarakat. 
Tetapi terkadang pegawai tidak bisa selamanya memiliki sikap 
dan mental yang baik, sebab sikap dan mental tersebut mengalami 
penurunan dan peningkatan, yang mana hal ini terjadi karena pengaruh 
kondisi intern dan ekstern perusahaan. Oleh karena itu sikap dan mental 
para pegawai yang menurun inilah yang merupakan salah satu faktor 





Hal ini seperti yang dikemukakan oleh Bapak Harjato 
selakuSupevisor Pelayanan sebagi berikut : 
“Hambatan-hambatan untuk memberikan pelayanan yang kurang 
berkualitas kepada publik itu karena kemerosotan dan kekurang 
baikan pelayanan publik yang dalam hal ini mental karyawanya 
yang sudah berkrang yaitu karena kejenuhan dan juga turunya 
pelayanan itu tidak terlepas dari faktor gaji atau biaya.” 
Wawancara 29 Oktober 2009 
 
Penerunan sikap mental ini disebabkan karena faktor kejenuhan 
dan faktor gaji. Faktor kejenuhan ini timbul karena terlalu lama pegawai 
bekerja dalam bidang tertentu, sehingga ia merasa bosan dan jenuh dengan 
pekerjaanya. Sementara itu faktor gaji yaitu bahwa para pegawai Kantor 
POS merasa kalau gaji atau pendapatan yang diperoleh itu masih kurang, 
sehingga mereka merasa kurang puas atas gaji yang diterima tersebut. 
Oleh karena itu hambatan tersebut mengakibatkan sikap dan 
mental para pegawai menjadi menurun sehingga otomatis semangat kerja 
mereka dalam melaksanakan tugasnya juga menurun. Denagn demikian 
hal ini akan berimpikasi pada terhambatnya pelaksanan tugas Kantor Pos 
dalam memberikan pelayanan jasa pos yang berkualitas sesuai dengan 
harapan masyarakat. 
b. Adanya saran kerja yang baru mengalami kerusakan 
Faktor kedua yang dapat menghambat tercaainya pelayanan yang 




Hal ini seperti yag telah dikemukakan Bapak Rahmant selaku Supervisor 
Urusan SDM dan Sarana sebagai berikut : 
“Yang menghambat kualitas peayanan itu masalah sarana kerja 
yang baru rusak, karena kalau kebetulan ada yang lagi rusak 
otomatis pelayanan juga terhambat. Misalnya saja kalau 
kendaraan mobil atau motor ada yang lagi rusak maka kegiatan 
pengantaran barang jadi tertunda. Misalnya kalau ada pemesanan 
atapun kita disuruh ngambil maka tidak bisa segerakita 
laksanakan. Ya itulah yang merupakan faktor prnghambat dalam 
mewujutkan kualitas pelayanan.” Wawancara 28 Oktober 2009  
 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kerusakan pada sarana 
kerja itu bisa menghambat para pegawai dalam memberikan pelayanan 
kepada publik, sehingga pelayanan yang diberikan pun tidak dapat sesuai 
dengan harapan masyarakat atau pengguna jasa pos dan giro. 
 
C. Upaya-upaya mencapai kinerja pelayanan Kantor Pos  
Dari berbagai hambatan yang muncul dalam pencapaian kinerja yang 
baik, tentunya harus ada upaya-upaya yang dilakukan agar kinerja pelayanan PT. 
Pos Kabupaten Sragen tercapai dengan optimal. Upaya-upaya tersebut antara lain 
sebagai berikut : 
1. Upaya produktivitas  
Untuk mencapai produktivitas ada berbagai upaya yang dilakukan 






a. Mencanangkan program AKSI 
Pencanangan program AKSI ini dilakukan ole setiap Kantor Pos 
pada tiap tahun. Hal ini seperti yang telah dikemukakan oleh Bapak 
Harjanto selaku Supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Untuk mencapai produktivitas perusahan dilakukan dengann 
perencanaan program AKSI setiap tahunnya diantaranya yaitu 
penentuan target produksi.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Hal senada juga disampaikan oleh Bapak Rahmanto selaku 
Supervisor Urusan SDM dan Sarana sebagai berikut : 
“Dalam pencapaian produktivitas perusahaan ini kita 
menentukan program AKSI untuk setiap tahunnya, dan nanti 
akan diputuskan di Semarang.” Wawancara 28 Oktober 2009 
 
Program AKSI ini merupakan program Kantor Pos mengenai 
penentuan target produksi untuk setiap tahunnya, dimana hal ini 
mencakup beberapa katagori bisnis yaitu bisnis komunikasi, bisnis 
logistik dan bisnis keuangan dan keagenan. 
Pembuatan program AKSI ini diawali dari Kantor Pos 
kecamatan sampai Kantor Wilayah Usaha Pos Pusat di Semarang. Hasil 
program AKSI dari semua Kantor Pos Kecamatan di bicaran di Kantor 
Pos Kabupaten dan kemudian disampaikan kepada Kantor Pos Propinsi. 
Setelah dilakukan pemerikasaan, kemudian hasil tersebut dikirimkan ke 
Kawil Pos Semarang. Langkah selanjutnya yaitu setelah hasil tersebut 




(Rakerwil) maka akan dihasilkan prograam AKSI pada masing-masing 
Kantor Pos. 
Dengan demikian Raker tersebut akan memutuskan program 
AKSI pada masing-masing kator pos yang kemudian hasilnya akan 
diumumkan dan disampaikan pada tiap-tiap kantor pos yang berada 
diwilayah usahanya. 
Maksud dari pencapaian program AKSI ini sendiri tidak lain 
yaitu agar kantor pos mencapai pendapatan secara maksimal. Hal ini 
seperti yang dikemukakan oleh Bapak Rudi selaku Staff Urusan SDM 
dan Sarana sebagai berikut : 
“Tujuan program AKSI adalah untuk pencapaian pendapatan 
secara maksimal dan program ini merupakan program 
perencanan target produksi untuk setiap tahunnya.” Wawancara 
3 November 2009 
 
Dengan demikian dari program AKSI tersebut diharapkan agar 
Kantor Pos berusaha untuk bisa mencapai target produksi sesuai dengan 
target yang telah ditentukan pada raker itu, sehinga hal tersebut akan 
berimplikasi pada tercapainya produktivitas perusahaan. 
b. Meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) 
Upaya yang kedua yang dilakkan kantor Pos dalam  mencapai 
produktivitas adalah dengan meningkatkan kualitas Sumber Daya 
Masyarakat (SDM) yang ada. Berikut wawancara dengn Bapak 




“Pencapaian produktivitas itu dilaksanakan dengan menigkatkan 
kualitas pegawai yang ada, baik pegawai di antaran(delivery) 
maupun di loket.” Wawancara 3 November 2009. 
 
Hal senada juga disampaika oleh Bapak Harjanto selaku 
supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Upaya yang dilakukan untuk mencapai produktivitas yaitu 
meningkatkan pegawai atau SDMnya. Di Kantor Pos ini selalu 
diadakan pelatihan dan workshop. Itu di adaka untuk  
meningkatkan mutu atau kualitas pegawainya.” Wawancara 3 
November 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dikatakan bahwa 
kantor pos dalam upaya untuk mencapai produktivitas perusahaan telah 
meningkatkan para pegawai yang ada dalam pelatihan-pelatihan da 
pendidikan yang diadakan oleh kawilpos Semarang maupun Bandung. 
Dengan demikian apabila dengan usaha peningkatan SDM ini 
dapat berhasil dengan baik, maka otomatis para pegawai yang ada akan 
dapat menjalankan tugas mereka masing-masing dengan baik, sehingga 
akan mendukung dalam mencapai produktivitas perusahaan. 
c. Mengadakan penyuluhan kepada masyarakat 
Upaya ketiga yang dilakukan oleh Kanor Pos dalam mencapai 
produktivitas adalah dengan usaha memberikan penyuluhan kepada 
masyarakat mengenai pelayanan pos yang ada melalui media cetak dan 




Hal ini seperti yang disampaikan oleh Bapak Rahmanto selaku 
Supervisor Urusan SDM dan Sarana sebagai berikut : 
“Upaya untuk mencapai target produksi menuju produktivitas 
organisasi yaitu dengan jalam memberikan penyuluhan kepada 
masyarakat lewat radio.” Wawancara 3 November 2009. 
 
Hal yang sama juga disampaikan oleh Bapak Harjanto selaku 
Supervisor Pelayanan sebagai berikut : 
“Upaya lain untuk produktivitas pencapaian target produksi itu, 
yaitu dengan mengadakan penyuluhan kepada masyarakat yaitu 
melalui media cetak maupun elektronik. Penyuluhan ini yaitu 
dilakukan untuk mensosialisasikan pelayanan yang diberikan 
Kantor Pos kepada masyarakat dan instansi pemerintah ataupun 
swasta, biasanya ini diadakan setiap kali ada produk-produk 
baru, misalnya asuransi. Dan ini dilakukan oleh pegawai bagian 
pemasaran dan terkadang Kepala Kantor juga ikut.” Wawancara 
3 November 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dikatakan bahwa 
penyuluhan yang diadakan oleh Kantor Pos itu dapat berbentuk artikel 
atau berita dimedia cetak, internet ataupun siaran melalui radio. Selain itu 
bentuk yang lain adalah kunjungan langsung dari pegawai Kantor Pos ke 
sesekolah-sekolah dan juga instansi-instansi yang ada diwilayah tersebut. 
Namun kegiatan ini dilakukan hanya pada saat Kantor Pos 
mengeluarka produk-produk baru saja. Adapun pegawai yang melakukan 
penyuluhan yaitu pegawai dibidang pemasaran dan juga Kepala Kantor. 
Oleh karena itu penyuluhan ini perlu dilakukan karena bertujuan 




produk-produk lama maupun baru yang kemudian diharapkan agar 
masyarakat akan lebih paham dan mengetahui secara mendalam 
mengenai pelayanan-pelayanan yang ada, sehingga mereka kan tertarik 
menggunakan jasa di Kantor Pos ini. Dengan demikian hal tersebut akan 
menambah produksi Kantor Pos dan selanjutnya dapat mendorong 
tercapainya produktivitas perusahaan. 
2. Upaya kualitas pelayanan  
Untuk mencapai kualitas pelayanan yang baik ada berbagai macam 
upaya yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen yaitu  
a. Meningkatkan mutu kualitas SDM melalui pendidikan dan pelatihan 
Kualitas pelayanan dari suatu organisasi atau perusahan 
sangatlah ditentukan oleh para pegawai dalam melayani pelanggan. 
Untuk itu keberadan Sumber Daya Manusia merupakan faktor yang 
penting dalam upaya untuk mewujutkan pelayanan yang berkualitas 
sesuai dengan harapan pelanggan. Jadi tuntutan perkembangan jaman 
walaupun secara umum pegawai Kantor Pos sudah berpendidikan tingkat 
atas, namun kebutuhan akan pegawai yang dimiliki kualitas yang baik 
tetap diperlukan. 
Untuk menciptakan Sumber Daya Manusia yan memadai, 
Kantor Pos telah meningkatkan mutu atau kualitas personal/pegawai 
yaitu dengan mengikut sertakan atau mengirimkan seluruh pegawainya 
dalam berbagai pendidikan dan pelatihan yang diselenggarakan oleh 




disampaikan oleh Bapak Harjanto selaku Supervisor Pelayanan sebagai 
berikut : 
“Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pegawai 
yaitu dengan memberikan pendidikan dan pelatihan.” 
Wawancara 3 November 2009 
 
Begitu pula dengan Bapak Sarjono selaku Kepala Kantor Pos 
sebagai berikut : 
“Upaya Kantor POS untuk meningkatkan pelayanan yaitu 
dengan mengikut sertaka para pegawainya dala pendidikan da 
pelatihan, misalnya untuk pegwai di loket kita ikutkan dalam 
pelatihan pelayanan dan SDM.” Wawancara 3 November 2009 
 
Sedangkan Bapak Rahmanto selaku Supervisor Urusan SDM 
dan Sarana sebagai berikut : 
“Kawilpos biasanya mengadakan pelatihan untuk pegawai pos 
nah kita ikut sertakan pegawai kita untuk mengikuti pelatihan 
tersebut, biasanya yang mengikuti itu bagian loket atau bagian 
pelayanan.” Wawancara  3 November 2009 
 
Dengan demikian pengadaan pendidikan dan pelatihan ini 
dimaksudkan untuk meningkatkan kemapuan para pegawai dalam 
melaksanakan tugasnya memberikan pelayanan kepada masyarakat 
pengguna jasa pos (pelanggan), sehingga dapat menciptakan Sumber 
Daya Manusia yang bermutu atau berkualitas. Maka dari itu dengan 
kemamuan yang dimiliki tersebut diharapkan dapat menghasilkan 




mana kemudian akan menciptakan kepuasan masyarakat pengguna jasa 
pos. 
b. Menambah sarana kerja 
Kualitas pelayanan sangatlah tergantung pada sarana kerja 
sehingga suatu perusahaan harus bisa menyediakan fasilitas tersebut 
secara memadai. Untuk itu dalam upaya meningkatkan kualitas 
pelayanan, Kantor Pos telah berusaha menambah sarana yang ada. Hal 
ini seperti dikemukakan oleh Bapak Harmanto selaku Supervisor 
Pelayanan sebagai berikut : 
“Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kita harus 
menmbah sarana yang ada, seperti sepeda motor.” 
Wawancara 4 November 2009 
 
Sementara itu Bapak Rahmanto selaku Supervisor Urusan SDM 
dan Sarana menuturkan sebagai berikut : 
“Ya, untuk meningkatkan kulitas pelayanan kita juga harus 
menambah saran yang kurang ada disini atau jika sudah tidak 
layak pakai kita jga ganti seperti, penggantian kantong surat 
yang telah bolong maka kuta harus ganti dan itu pakai uang dari 
kabtor sini bukan minta kepusat, seperti kemari motornya sudah 
harus ganti maka kita mengajukan ke pusat untuk pembelian 
sepeda motor akhirnya pusat juga memberikan.” Wawancara 4 
November. 
 
Begitu pula dengan Saydara Topan selaku petugas pada loket 




“Peningkatan kualitas pelayanan yaitu dengan cara menambah 
sarana yang ada disini seperti Komputer dulu masih memakai 
mesin ketik dan dulu masih manual sekarang sudah online.” 
Wawancara 4 November 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disipulkan bahwa 
Kantor Pos telah berusaha menambah sarana kerja untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan. Hal ini dapat terlihat dari perkembangan Kantor pos 
yang dulu pada loket masih menggunakan mesin ketik tetapi sekarang 
sudah menggunkan komputer dan dulu masih manual dan sekarang sudah 
online. Selain itu kantor pos juga telah menmbah sarana transportasi 
yang berupa sepeda motor, mesin printer dan peralatan lainnya. 
Namun dengan demikian penambahan sarana ini bukan berarti 
bahwa sarana kerja yang ada dikatakan telah memadai, tetapi hal tersebut 
setidaknya bisa dijadikan sebagai suatu upaya untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan Kantor Pos sendiri. 
c. Mengadakan pertemuan 1 bulan sekali  
Upaya lain untuk meningkatkan pelayanan yaitu dengan 
mengadakan pertemuan antar pegawai dengan kepala kantor yang 
dilakukan pada setiap bulan sekali. Sebagai mana yang telah disampaikan 
oleh Bapak Harjanto selaku Supervisor Pelayanan sebagai berikut ; 
“Pertemua setiab bulan sekali ini bertujuan untuk membahas 
program-program baru dan mencari solusi suatu masalah yang 
terjadi selain itu juga membuat trobosan-trobosan baru untuk 





Hal senada juga dikemukaka oleh Bapak Rahmanto selaku 
Supervisor Urusan SDM dan Sarana sebagai berikut : 
“Pertemuan rutin ini dulu diadakan setiap duabulan sekali tapi 
kalau sekarang diadakan setiap satu bulan sekali. Ini bertujuan 
untuk membahas pelayanan-pelayanan yang ada dan juga kalau 
akan ada pelayanan baru, selain itu sebagai media 
menyampaikan hasil Rakerwil.” Wawancara 4 November 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dikatakan bahwa 
Kantor Pos telah mengadakan pertemuan antar karyawan pada setiap 
bulan sekali yang bertujuan untuk membahas mengenai program 
pengeluaran produk-produk baru, membahas dan mencari solusi sutu 
masalah yang sedang dihadapi Kantor Pos dan juga sebagai media 
menyampaikan hasil Rakerwil. Dengan demikian dengan 
terselenggaranya pertemuan ini maka Kepala Kantor Pos dan para 
pegawai akan dapat menentukan suatu keputusan terbaik utuk 
meningkatkan kualitas pelayanan. 
d. Membenahi sistem 
Upaya selanjutnya yang dilakukan oleh Kantor Pos dalam 
usahanya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dengan 
membenahi dan menyempurnakan sistem yang ada, yaitu baik sistem 
pelayanan kepada publik maupun sistem manajemenya sendiri. Hal ini 
yang seperti yang telah dikemukakan oleh Bapak Harjanto selaku 




“Upaya selanjutnya yaitu membenahi sistem yang ada baik 
sistem pelayanan kepada publik maupun sistem manajemenny. 
Dan ini akan dimulai sekarang yaitu akan diterapkan statistik 
maupun bisnis-bisnis yang ada.” Wawancara 4 November 2009. 
 
Dari hasil wawancara tersebut telah menenjukan bahwa Kantor 
Pos telah berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dengan membenahi 
sistem yang ada. Langkah ini akan dimulai yaitu dengan diterapkannya 
Sistem Informasi Manajemen (SIM) berbasis komputer yang meliputi 
SIM masalah Sumber Daya Manusia (SDM), gaji, statistik (laporan 
perusahaan) dan juga mengenahi bisnis atau pelayanan yang ada seperti 
bisnis komunikasi, bisnis loogistis serta bisnis keuangan dan keagenan 
Sementara itu Bapak Rahmanto selaku Suprvisor Urusan SDM 
dan Sarana mengemukakan mengenai pembenahan pada pada sistem 
pelayanan kepada publik yaitu : 
“Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, kita telah membenahi 
dan meningkatkan sistem pelayanan kepada publik. Untuk 
sekarang ini kita telah menambah sistem pelayanan baru, yaitu 
ada sistem tabungan batara, semua warga atau pengguna jasa 
pos bisa menabung di kantor pos dan tabungan itu juga dilayani 
dengan ATM. Jadi kalau kekantor Pos itu tidak hanya mengirim 
surat atau kirim paketan saja.” Wawancara 4 November 2009 
 
Berdasarkan hasil wawancara tersebut menunjukan bahwa 
sistem pelayanan kepada publik sudah mengalami peningkatan yaitu 
dengan ditambahnya satu fasilitas oleh pengguna jasa pos dan giro yaitu 




penambahan sistem yang telah dilakukan oleh Kantor Pos merupakan 









A. KESIMPULAN  
Berdasarkan dari analisis data  penelitian dan pembahasan dapat 
diambil kesimpulan bahwa secara umum Kinerja PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen dapat dilihat sebagai berikut :   
1. Kinerja pelayanan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen dapat diketahui 
dari dua kriteria yaitu produktifitas dan kualitas pelayanan, kualitas 
pelayanan meliputi kehandalan (reliability), fasilitas fisik (Tangibles), 
responsive. Hal ini diperlukan untuk mengetahui apakah pelayanan di PT. 
Pos Indonesia Kabupaten Sragen sudah sesuai dengan harapan masyarakat. 
2. Produktivitas  Kantor Pos yang diukur dari perbandingan antara target 
yang telah ditentukan oleh Kantor Pos dengan hasil yang diperoleh atau 
dicapai, ternyata belum dapat mencapai target yang telah ditentukan. Hal 
ini terlihat dari adanya ketidak sesuaian antara target produksi yang telah 
ditetapkan dengan hasil yang diperoleh atau dicapai, yakni walaupun 
jumlah keseluruhan realisasi produksi pada tahun 2008 ternyata juga 
belum dapat mencapai hasil sesuai dengan rencana yang ada,yaitu baru 
mencapai 96%, dimana hal ini dikarenakan oleh belum tercapainya 




realisasi produksi surat 97%, paket pos 56%, wesel pos 97%, giro dan cek 
pos sebesar 53%, lain-lain sebesar 96%.  
Hambatan-hambatan yang dihadapi oleh PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen dalam peningkatan produktivitas adalah Sumber Daya Manusia 
(SDM) karena sebagian dari pegawainya masih ada jiwa bisnis yang masih 
rendah. Dengan demikian dengan rendahnya kemampuan pegawai dalam 
bidang pemasaran, maka kebanyakan para pegawainya masih merasa 
engan dalam melaksanakan kegiatan pemasaran. Selain Sumber Daya 
Manusia (SDM) sarana kerja juga menghambat kinerja PT. Pos Indonesia 
Kabupaten Sragen hal ini dapat terjadi karena belum sesuai dengan 
perkembangan teknologi sekarang ini. 
Untuk mencapai produktivitas ada berbagai upaya yang dilakukan oleh 
pihak PT. Pos Indonesia Kapubapten Sragen antara lain: 
- Mencanangkan program AKSI merupakan program Kantor Pos 
mengenai penentuan target produksi untuk setiap tahunnya. 
- Meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia. 
- Mengadakan penyuluhan terhadap masyarakat melalui media cetak dan 
elektronik seperti radio, pamflet, dan sebagainya. Hal ini bertujuan 
unuk mensosialisasikan pelayanan yang ada dalam Kantor Pos, baik itu 
produk-produk lama maupun baru yang kemudian diharapkan agar 
masyarakat akan lebih paham dan mengetahui secara mendalam 
mengenai pelayanan-pelayanan yang ada, sehingga mereka kan tertarik 




3. PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen mempunyai fungsi memberikan 
pelayanan pengiriman surat, wesel, paket, giro dan lain-lain kepada 
masyarakat.  Kualitas pelayanan PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
dapat dilihat dari kehandalan (reliability), bukti langsung (Tangibles), daya 
tanggap (responsivitas). 
- Kehandalan (reliability)  yang dimiliki PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen sudah cukup bagus dan perlu dipertahankan. Semua pegawai 
selalu berusaha untuk dapat memahami dengan baik bidang yang 
mereka tangani sehingga akan dapat memberikan kepuasan kepada 
masyarakat pengguna jasa. 
- Bukti langsung (Tangibles) yaitu kondisi sarana dan prasarana Kantor 
Pos. Hal ini dapat dilihat dari ketersediaanya komputer dan sarana kerja 
kantor pos. Hal ini dapat dilihat bahwa sarana kerja Kantor Pos sudah 
cukup memadahi sehingga fasilitas fisik yang meliputi sarana dan 
prasarana dapat digunakan secara maksimal dalam mencapai tujuan PT. 
Pos Indonesia Kabupaten Sragen. 
- Daya tanggap (responsivitas) PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen 
terhadap kebutuhan masyarakat belum cukup tanggap dengan 
kebutuhan masyarakat, ini bisa terjadi karena keterlambatan pengiriman 
barang ke tempat tujan. 
Hambatan-hambatan yang dihadapi oleh PT. Pos Indonesia Kabupaten 
Sragen dalam peningkatan kualitas pelayanan adalah sikap mental 




selamanya memiliki sikap dan mental yang baik, sebab sikap dan mental 
tersebut mengalami penurunan dan peningkatan Penerunan sikap mental 
ini disebabkan karena faktor kejenuhan dan faktor gaji. Oleh karena itu 
hambatan tersebut mengakibatkan sikap dan mental para pegawai menjadi 
menurun sehingga otomatis semangat kerja mereka dalam melaksanakan 
tugasnya juga menurun. Denagn demikian hal ini akan berimpikasi pada 
terhambatnya pelaksanan tugas Kantor Pos dalam memberikan pelayanan 
jasa pos yang berkualitas sesuai dengan harapan masyarakat. Selain itu 
hambatan yang dihadapi adalah adanya saran kerja yang baru mengalami 
kerusakan hal ini bisa menghambat para pegawai dalam memberikan 
pelayanan kepada publik, sehingga pelayanan yang diberikan pun tidak 
dapat sesuai dengan harapan masyarakat atau pengguna jasa pos dan giro. 
Untuk mencapai kualitas pelayanan ada berbagai upaya yang dilakukan 
oleh pihak PT. Pos Indonesia Kapubapten Sragen antara lain: 
- Meningkatkan mutu kualitas SDM melalui pendidikan dan pelatihan. 
Untuk menciptakan Sumber Daya Manusia yan memadai, Kantor Pos 
telah meningkatkan mutu atau kualitas personal/pegawai yaitu dengan 
mengikut sertakan atau mengirimkan seluruh pegawainya dalam 
berbagai pendidikan dan pelatihan yang diselenggarakan oleh 
Kanwilpos Semarang ataupun di Bandung. 
- Menambah sarana kerja.  
Kualitas pelayanan sangatlah tergantung pada sarana kerja sehingga 




memadai. Kantor pos yang dulu pada loket masih menggunakan mesin 
ketik tetapi sekarang sudah menggunkan komputer dan dulu masih 
manual dan sekarang sudah online. Selain itu kantor pos juga telah 
menmbah sarana transportasi yang berupa sepeda motor, mesin printer 
dan peralatan lainnya. 
- Mengadakan pertemuan 1 bulan sekali  
PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen  telah mengadakan pertemuan 
antar karyawan pada setiap bulan sekali yang bertujuan untuk 
membahas mengenai program pengeluaran produk-produk baru, 
membahas dan mencari solusi suatu masalah yang sedang dihadapi dan 
juga sebagai media menyampaikan hasil Rakerwil.  
- Membenahi sistem 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dengan membenahi dan 
menyempurnakan sistem yang ada, yaitu baik sistem pelayanan kepada 
publik maupun sistem manajemenya sendiri. Sistem pelayanan kepada 
publik sudah mengalami peningkatan yaitu dengan ditambahnya satu 
fasilitas oleh pengguna jasa pos dan giro yaitu Tabungan E-Batara. 
B. Saran  
Saran perbaikan yang dapat diberikan berkaitan dengan Kinerja PT. 
Pos Indonesia Kabupaten Sragen adalah sebagai berikut : 
1. Untuk lebih menarik minat masyarakat untuk menggunakan produk PT. 
Pos Indonesia Kabupaten Sragen sebaiknya dilakukan jaga dengan 




mengelar evant musik, jalan sanatai berhadiah, kuis berhadiah, ataupun 
event amal yang didalamnya dapat diisi dengan cara membagikan hadiah 
atau hiburan gratis pada masyarakat sembari memperkenlkan produk-
produk PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen. 
2. Melaksanakan training atau pelatihan secara berkala pada petugas agar 
lebih menguasi teknologi yang menunjang pelayanan produk pos untuk 
menghindari kesalahan pada saat memberikan pelayanan dan untuk 
membekali karyawan dengan penguasaan teknologi. Selain itu ksusun 
untuk petugas loket yang semuanya bertugas sebagai frontliner, sebaiknya 
diberikan pelatihan untuk memberikan pelayanan terbaik dengan ramah 
tamah dan sopan santun pada pelanggan. Karena bukan rahasia lagi kalau 
pelayanan petugas PT. Pos Indonesia Kabupaten Sragen tidak bisa 
seramah dan sesantun pelayanan petugas dibank, begitu pula dikantor pos 
Sragen yang berdasarkan hasil wawancara sebagian besar konsumen 
mengatakan jika beberapa petugas atau pegawai loket tidak ramah, jarang 
tersenyum. Hal ini tentusaja dapat menjadi sandungan bagi PT. Pos 
Indonesia Kabupaten Sragen jika tidak segera diperbaiki, karena kunci 
pelayanan yang baik juga terlihat dari bagaimana sikap fronliner dalam 
melayani pelanggan. 
 
